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LUHIKOKKUVOTE

Vaimne tervis ning selle edendamine t6okohal on tdnapdeval aina aktuaalsemaks muutuv teema.
Kui tootajal esineb vaimseid probleeme ning organisatsioon ei soovi voi ei oska enda poolt tuge
pakkuda, vaib see kaasa tuua erinevaid probleeme nii t66s kui ka tootaja elus. Langeda voib t66

kvaliteet ning produktiivsus ja Idpuks on organisatsioon kaotaja rollis.

Antud uurimist66 probleemiks on klienditeenindajate lahkumine t661t vaimse tervise probleemide
tottu. Klienditeeninduse t60 on iisnagi spetsiifiline. T60s esineb palju stressi, klientidega
suhtlemist ja emotsionaalsust ning teenindajatel on tavaliselt lisaks ka palju erinevaid
toolilesandeid. Uurimist6d eesmdrgiks on védlja selgitada, millised teeninduse t60 aspektid
mojutavad klienditeenindajate vaimset tervist. Seejdrel on eesmirkideks uurida, kuidas
organisatsioonid saaksid oma todtajaid vaimsete probleemide korral aidata ning toetada ja tootada
ettevotetele vilja ka arendusettepanekuid. Samuti pdoratakse to0s tdhelepanu sellele, kuidas
tootajad saaksid ennast aidata ning tuuakse ka neile ettepanekuid, kuidas hoida oma vaimset

tervist.

Loputdds viiakse 1dbi korrelatsioonanaliilis, mille tulemusena saadakse teada, millised on seosed
erinevate vaimset tervist mdjutavate aspektide vahel. Seejirel viiakse libi Apollo Kohvikud OU
klienditeenindajate seas Kkiisitlus, mis annab tddtaja poolset hinnangut sellele, mis teeb
klienditeeninduse t60 raskeks ning millist toetust soovitakse oma td6andjalt. Juhtide seas viiakse
1dbi grupiintervjuu, et anda todandja poolset adekvaatset hinnangut ettepanekute rakendamiseks

tookultuuris.

Nii organisatsioonid kui ka to6tajad ise saavad teha vdga palju selleks, et vaimset tervist hoida
ning edendada. Néiteks saavad todandjad luua teenindajatele korraliku pauside siisteemi voi
vihendada nende iiksinda toGtamise aega. Teenindajad saavad vihendada oma to6koormust, et
rohkem puhata. Lisaks on véga oluline liigutada oma keha ning toituda tervislikult, et hea vaimne

tervis piisiks.

Mairksdnad: klienditeenindus, vaimne tervis tookohal, todkoha terviseedendus, todtajate heaolu,

arendusettepanekud



SISSEJUHATUS

Tanapdeval on vaimne tervis tookohal aina aktuaalsemaks muutuv teema. Samuti on see teema,
millest on hakatud aina enam avalikult radkima ning millele on hakatud ka iiha rohkem tdahelepanu
poorama. Vaimne heaolu tookohas on &ddrmiselt oluline, sest see tagab 10ppkokkuvottes ka
tootajate suurema produktiivsuse. Kahjuks aga on paljud ettevotted vaitnud, et nad kas pole
piisavalt ette valmistunud voi on liiga ebakindlad selles, et pakkuda oma depressiooni podevatele
tootajatele tuge (Follmer & Jones, 2018). Selleks peaks organisatsioone harima, et neil oleks see
vOimalus ja julgus toetada oma tdotajate vaimset tervist. Antud t60s tuuakse vélja t66 aspekte, mis
mojutavad tdotajate vaimse tervist. Lisaks tuuakse t00s vilja soovitusi organisatsioonidele ning

tootajatele, kuidas vaimset tervist t661 hoida ning parandada.

Kéesoleva bakalaureusetoé uurimisprobleemiks on tdotajate lahkumine t60lt vaimse tervise
probleemide tottu. Probleemi uurimine on oluline selleks, et aidata teenindusvaldkonna ettevotteid
ning t60 tulemused annavad organisatsioonidele ettepanekuid, kuidas todtajate vaimset tervist
hoida ning parandada. Organisatsioonidele on vaja teadvustada vaimse tervisega kaasas kdivaid
murekohti todtajate seas ning seda, mis vaimset tervist klienditeeninduses mojutab, et luua parem

ja tervem tookeskkond. (Ayachit & Chitta, 2021)

Teema sai valitud, kuna todtajate vaimne heaolu td6l ning selle edendamine on ddrmiselt oluline
osa tookultuurist. Halb vaimne tervis voib viia to6lt puudumisteni, haigusteni, pikemaajalise to0lt
puudumiseni ning samuti voib kannatada 16puks ka t66 kvaliteet (Modini et al., 2016) T66 autor
soovis, et tema kirjutatud t60st ning uuritud probleemist oleks organisatsioonidele kasu ning
samuti oli autoril olemas isiklik huvi teema vastu. Nii siindis ka koostdo autori tddkohaga (Apollo
kohvikud OU), et selgitada vilja, kuidas klienditeeninduse t66 mdjutab tootajate vaimset tervist.
Samuti oli teema valikul oluliseks osaks see, et klienditeeninduse valdkond on suur (néiteks 2022.
aasta IV kvartali seisuga tootas Eestis 5246 toitlustuse letitootajat (Eesti Statistikaamet,
palgavordlus 2022)) ning kuna t66 ise on stressirohke, on tdhtis uurida teenindaja t66 puhul
aspekte, mis mojutavad vaimset tervist, kuna siiani on tehtud rohkem uuringuid pigem {tildisemalt

tookeskkonna kohta.

Vaimse tervise probleemide tdttu kaotatakse igal aastal 200 miljonit toopédeva. Lisaks vdivad

vaimuhaigused, kui neid ei ravita, pdhjustada puude, mis tdhendab, et vaimse tervise probleemid
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hiirivad voi piiravad oluliselt igapdevast tegevust, nditeks todlkaimist. On tdendeid selle kohta, et
iga drevuse ja depressiooni ravisse investeeritud USA dollar toob tervise ja todvdime paranemise
kaudu neli dollarit tagasi. Kahjuks on aga tdsiasi see, et 50-60% vaimse hdirega inimestest ei saa
ikka veel ravi. (Auten & Fritz, 2019) Ule Euroopa tehtud ESENER-2 (Second European Survey
of Enterprises on New and Emerging Risks) uuringu 14bi on teada saadud, et vihem kui 10% Eesti
ettevotetest omab tddstressi vihendamiseks ning ennetamiseks tegevuskava. Samuti kasutab ainult
4% Eesti organisatsioonidest ettevotte sees psiihholoogi abi. (Euroopa Tooohutuse ja
Tootervishoiu Agentuur, 2015) Seetdttu on antud teema uurimine vaga oluline, et néidata
ettevatetele, kui oluline on todtajate vaimse tervisega tegelemine ning on vaja organisatsioonidele

teadlikkust selles osas tOsta.

Siiani on véga palju uurimusi tehtud tldiselt selle kohta, mis mojutab toGtajate vaimset tervist
tookeskkonnas ning vdga palju on keskendutud tervishoiu tddtajate vaimse tervise uurimisele.
Klienditeeninduse t66 muudab spetsiifiliseks t60 stressirohkus, madal palk, ebatraditsioonilised
toograafikud ning suur tootajate voolavus (Zhang et al., 2020) ja see valdkond védriks eraldi
uuringute tegemist. lgas kultuuris on klienditeenindus natuke erinev ning otsides andmeid Eesti
kohta ei ole eriti tehtud usaldusvéarseid uuringuid selle kohta, kuidas Eesti teenindajate t66 nende

vaimset tervist mojutab, kuigi klienditeeninduse valdkond Eestis on véga suur.

Bakalaureusetod pohieesmirgiks on soov teada saada, kuidas mojub klienditeeninduse t66
tootajate vaimsele tervisele ning millised on need vaimset tervist mojutavad faktorid, kuna to0 ise
on suhteliselt mitmekesine. T66s on lisaks ka veel kolm alaeesmarki. Esimeseks alacesmérgiks on
tootada vélja arendusettepanekud ettevotetele, kuidas nad saaksid oma tookeskkonda arendada
vaimse tervise seisukohast. Teiseks alaeesmérgiks on teada saada, mida soovivad todtajad
ettevottelt oma vaimse heaolu parandamiseks ning teha seejérel jareldusi, kuidas ettevite saaks
omalt poolt reaalselt kaasa aidata tOOtajate vaimse heaolu parandamisele. Kolmandaks
alaecesmérgiks on soov saada teada, kuidas saaksid klienditeenindajad ise enda vaimse tervise eest

hoolitseda.

T66 autor piistitas jargnevad uurimiskiisimused:
1. Mis aspektid soodustavad vaimse tervise muutusi klienditeeninduses?
2. Mida saaks organisatsioon teha selleks, et vdhendada ja ennetada vaimse tervise

probleemide tekkimist klienditeeninduse sektoris?



3. Kuidas saab organisatsioon aidata klienditeeninduses todtavaid tootajaid juba
olemasolevate vaimse tervise probleemide korral?

4. Kuidas saab klienditeenindaja ise ennast aidata vaimse tervise halvenemise korral?

Uurimismeetodina kasutatakse kombineeritud uurimisdisaini kvantitatiivsest ning kvalitatiivsest
metoodikast. Too6tajate uurimus viiakse ldbi kiisimustikuna, mis koostatakse Google Forms
keskkonnas ning valimiks on Apollo Kohvikute Kklienditeenindajad. Samuti viiakse 1abi
grupiintervjuu Apollo Kohvikud OU juhtkonnaga, et saada uurimistddsse tddandjapoolset
véljundit. Andmete analiilisimiseks kasutatakse iihe osana korrelatsioonanaliiiisi, mis viiakse 14bi
MS Excel keskkonnas ning analiilise koostatakse ka kiisimustiku avatud vastuste, intervjuu ning

teooria osa kombineerimisel.

Bakalaureuset66 koosneb kolmest peatiikist. Esimeses peatiikis seletatakse lahti vaimse tervisega
seotud teoreetiline tagapdhi. Kirjeldatakse vaimse tervise mdistet, tuuakse vilja todl ildiselt ja
klienditeeninduses vaimset tervist mojutavaid faktoreid ning antakse ideid, kuidas saavad
organisatsioonid oma tddtajate vaimse tervise heaolule kaasa aidata ning, kuidas saavad to6tajad
ise oma vaimse tervise eest hoolitseda. Teises peatiikis kirjeldatakse, kuidas koguti analiilisiks
vajalikke andmeid, milline on valim ning kuidas t66d analiilisitakse. T66 viimases kolmandas osas

tuuakse vilja analiiliside tulemused ning nende pohjal tehakse jareldused ja edasised ettepanekud.



1. TEOREETILISED ALUSED

Teoreetilises osas kisitletakse tookoha vaimse tervisega seotud aspekte. Esmalt seletatakse lahti,
mis on vaimne hiire ning milline on vaimsete hiirete levimus td6kohas. Seejirel radgitakse lahti,
miks on vaimne tervis tdokohal oluline ning mis mdjutab t66 puhul vaimse tervise halvenemist nii
iildiselt kui ka spetsiifiliselt klienditeenindusest ldhtudes. K&ik mdjurid tuuakse vilja eraldi
alapeatiikkidena. Viimaseks tuuakse vélja ka lahendused ning ettepanekud, kuidas parandada ja

hoida vaimset tervist nii organisatsiooni kui ka to6taja vaatepunktist.

1.1. Vaimse héire moiste

Vaimne hiire on haigus, millega kaasneb muutus emotsioonides, motlemises vOi kéitumises.
Vaimsed haigused vodivad olla seotud nii t60, sotsiaalse kui ka perekondliku elu probleemidega
ning neist tuleva stressiga. (Njoku, 2022) Kui seostada t66 vaimse hédirega, voib haigusi pdhjustada
ka t66 kaudu ldbipdlemine, sest see vOib tekitada nditeks depressiooni vOi emotsionaalset
visimust. Eestlaste seas on enamus ldabipdlemisega seotud faktoritest kas tookiirus, tdomaht voi
emotsionaalsed vajadused ning tihti tuntakse ka vasimust. (Eurofund, 2018) Kuna t66 on suur osa
inimese igapdevaelust, on todandjal viga oluline aru saada, kui tdhtis on organisatsioonil luua
keskkond hea vaimse tervise toetamiseks. Selleks, et olukorra tdsidust kinnitada, on tehtud ka

uuringuid, mis néitavad, kui suur on vaimsete hiirete levimus tookeskkonnas.

1.2. Vaimsed hiired tookeskkonnas

Uuringud on ndidanud, et 25% eurooplastest kogeb oma elu jooksul vdhemalt korra vaimse
tervisega seotud probleeme ning lisaks kannatab 27% tdiskasvanud Euroopa rahvastikust vaimse
tervisega seotud probleemide all (Tervise Arengu Instituut, 2011). Uha enam inimesi lahkub 561t
vaimsete probleemide tottu, mida on pohjustanud nende to6koht. Olgu nendeks siis iile jou kdiv
to0 vOi mitte sobiv t60. (Greenwood & Anas, 2021) On kurb tosiasi, et Maailma
Terviseorganisatsiooni hinnangul on depressioon tousnud 2020. aastaks t66vOimetusega seotud
poOhjuste hulgas teisele kohale maailmas. Vaimse tervisega seotud probleemide parast on kasvanud

ka t66lt puudutud pdevade maht ning tootute inimeste arv. (Tervise Arengu Instituut, 2011)



Vaimse tervisega seotud probleemid on organisatsioonidele {isna suureks viljakutseks, kuna halb
vaimne tervis avaldab moju nii otseselt kui ka kaudselt. See tdhendab, et tootaja voib jédda nii
haigeks, et hakkab to6lt puuduma voi langeb tema produktiivsus. (Follmer & Jones, 2018)
Tulenevalt suurtest probleemidest on vaja ettevotetel ndidata, et nad on tootajatele toeks. Eriti, kui
on tegemist organisatsioonidega, mis teavad, et t60 on stressirohke, peavad nad suutma pakkuda
tootajatele vajalikku abi. Kui organisatsioon nditab liles vaimse tervise olulisust mdjub see histi
ka nende mainele ning nii on ettevote ka atraktiivsem uutele tootajatele (Jensen & Voordt, 2020).
Vaimsete probleemide levimus on suur ning kasvab iga aastaga. To6andjale on véga oluline, et
nende to6tajad oleksid vaimselt terved, et tagada maksimaalne heaolu nii organisatsioonile kui ka

tootajale endale.

1.3. Tootajate vaimse tervise heaolu olulisus organisatsioonile

Organisatsiooni jaoks peaks totajate vaimse tervise heaolu olema liheks kdige tdhtsamaks osaks
tookultuurist. Todtajad on just need inimesed, kes hoiavad ettevotte kdimas ning kui nendel on hea
olla, toimib ka organisatsioon. Kui inimestel peaks hakkama tekkima vaimse tervise probleeme,
on nendega seotud ka mitmeid kulusid organisatsioonile. Nditeks on vaimse tervise probleemidest
poOhjustatud produktiivsuse langus ning sellest tingitud kahju palju suurem kui teiste
terviseprobleemide pohjustatud kahju. Lisaks on vilja selgitatud, et vaimse tervise probleemide
tottu kaotatakse palju rohkem to6pdevi kui néiteks toovaidluste parast. (Tervise Arengu Instituut,
2011) Tootajate halva vaimse tervise tottu voib kannatada ka iilesannete iildine tulemuslikkus,
tootajate piisimine ametikohal ja ka nditeks klientidega suhtlemine (Ibrahim et al., 2020). Nende
punktide pohjal voib delda, et vaimse tervise edendamine aitab vdhendada nii t66lt puudumisega
seotud kulutusi kui ka sellega seotud ajakulu juhtkonnale. (Tervise Arengu Instituut, 2011) Lisaks,
kui ettevote tegeleb todtajate vaimse heaolu hoidmise ning toetamisega, loob see teiste silmis
organisatsioonile ka positiivse kuvandi (Danna & Griffin, 1999). Organisatsioon, mis seab
esikohale to6tajate vaimse tervise, ei too kasu mitte ainult oma tootajatele, vaid parandab ka oma
mainet ja dritulemusi. Investeerides vaimsesse tervisesse ja luues toetavat tookultuuri, saavad
organisatsioonid meelitada ligi ja hoida talente ning avaldada positiivset moju iihiskonnale ja
majandusele. Selleks aga, et teada saada, mida organisatsioonis parandada, on vaja kindlaks teha,

mis on t60s need aspektid, mis tO6tajate vaimset tervist mojutavad.



1.4. Vaimse tervise mojurid tookeskkonnas

Uldiselt mdjutab vaimset tervist palju erinevaid aspekte. Neid mdjureid tuleneb nii
tookeskkonnast, pereelust, sotsiaalelust kui ka muudest tol ajahetkel olevatest probleemidest.
Antud peatiikis soovib t66 autor vilja tuua mdningaid kdige enam levinumaid vaimset tervist

mdjutavaid tegureid tookeskkonnas.

1.4.1. Pikad tootunnid

Uheks vaimse tervise mojuriks vdib vilja tuua pikad todtunnid, mis vdivad suurendada
depressiooni siimptomite riski. Samuti on uuringud niidanud, et rohkem kui 40 tundi nddalas voi
kaheksa tundi pdevas to6tades voib samuti suureneda nii depressiooni kui ka drevuse risk. (Harvey
et al., 2017) Lisaks mdjub vaimsele tervisele negatiivselt see, kui pikkade toopdevade tottu
saadakse vdhe unetunde (Bannai & Tamakoshi, 2014). Visimus suurendab ka t66vdime langust
ning tootamisel voib tekkida rohkem vigu (Caruso, 2013). T66andja peaks kindlasti korralikult
stivenema graafikute tegemisel ning jilgima, kui pikad pédevad todtajatel on. Kindlasti tuleks
konsulteerida ka tootajatega, kui on vaja panna kellelgi moni pikem vahetus, et kas see on tootaja
voimetele kohane ning kas to6taja on selleks valmis. Pidevad pikad toopédevad on Iopuks liialt

kurnavad ning vdivad tekitada ka vastuolu to0 vastu.

1.4.2. To6 mittesobivus

Samuti on t661t lahkumise pohjusteks ning vaimse tervise halvendavateks olukorrad, kui t66 kdib
tootajatele iile jou voi ei ole neile sobilik (Greenwood & Anas, 2021). Kui t66 inimesele ei sobi
voib see tema jaoks olla liiga kerge vdi raske. Selleks on vaja igal tookohal vilja selgitada, millised
on tootaja oskused mingi t60 tegemiseks ning on vaja suunata inimesi sobivatele positsioonidele,
et saaks dra kasutada nende tdielikku potentsiaali. (Joeorg, 2020) T66 rahulolu ning vaimse tervise
probleemide korrelatsioon kipub olema madalam 20ndate eluaastate keskel olevatel inimestel,
vanematel inimestel on see korrelatsioon veelgi madalam (Kasl, 1973). Seega on oluline, et
tooandjad moistaksid oma tootajate individuaalseid vajadusi ja oskuseid ning pakuks neile
sobivaid tooiilesandeid, et tagada nende rahulolu ja vaimse tervise heaolu. Kui to6tajale tema t66

ei sobi vOib see olla ka iiheks stressi allikaks ning just to0stressist tuleb juttu jargnevas alapeatiikis.
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1.4.3. Toostress

Uheks suurimaks mdjutajaks vaimse tervise juures on kindlasti td6ga kaasas kiiv stress. Korged
ndudmised tookohal, suurte pingutustega kaasas kéiv védhene tunnustus, kontroll, juhtide ja
kaaslaste vihene toetus ning roll ja muutus vdivad pdhjustada toOstressi ning nendest voib tuleneda
vilets vaimne tervis (Palmer & Cooper, 2010). Stress vib tekitada psiihhosomaatilisi hdireid ning
nirvivisimust (Tint, 2017). Samuti on uuringud ndidanud, et neil, kellel on kdrgem stressitase, on
ndidustatud ka madalamat elukvaliteeti, vdiksemat fiilisilist aktiivsust, halvemat tervislikku
toitumist, viasimust ning rohkem terviseprobleeme, mis kdik mojutavad ka vaimset tervist. Naiteks
teenindusvaldkonnas on palju inimestega todtamist ning iga konflikt kliendiga tekitab stressi, mis
omakorda avaldab halba moju vaimsele tervisele. (Zhang et al., 2020) Pikad stressiperioodid
voivad kaasa tuua ka depressiooni, drevust ning foobiaid (Palmer & Cooper, 2010). T66andjate
iilesanne on selgeks teha, mis ja kui palju tekitab just teatud t66 puhul todstressi. Stressi
ennetamiseks on vaja kasutusele votta meetmeid ning vahendeid, et tootajaid toetada ning aidata.
T66 eest saadav palk on samuti liheks stressi tekitavaks mdjuriks, millest radgitakse tdpsemalt

jargmises alapeatiikis.

1.4.4. Palk

Vaimset tervist mdjutab ka palk. Kui sissetulek on viiksem, on inimesed onnetumad ja nende elus
on rohkem stressi, sest on vaja raha kasutamisele rohkem modelda ning alati ei saa endale koike
lubada. Pigem mdjub laastavamalt aga see, kui pikka aega stabiilne olnud sissetulek jarsku
védheneb ning inimesed ei oska vdhemaga hakkama saada (Thomson et al., 2022). Eestis on
madalama sissetulekuga inimestel uuringute andmetel halvem vaimne ja fiiiisiline tervis vorreldes
korgema sissetulekuga inimestega. Kui inimesed ei ole oma madalama sissetulekuga rahul voib
see soodustada ka nditeks depressiooni vOi antisotsiaalset kditumist. (Kasmel & Lipand, 2007)
Samuti tekitab stressi see, kui todtajale ei anta oma todkoha poolt piisavalt todtunde ning seega
saab tootaja ka vihem palka, mis ei pruugi vastata tema ootustele ja vajadustele (Ernst Kossek et
al., 2012). Eestis oli 2022. aasta IV kvartali seisuga toitlustuse letitootajate keskmine palk kuus
917€ (Eesti Statistikaamet, palgavordlus), mis on péris vihe arvestades, kui stressirohke t66 ise
on. On oluline, et todandjad poodraksid rohkem tdhelepanu tootajatele makstavale palgale ning
tagaksid nende sissetulekute stabiilsuse, et vihendada stressi. Lisaks oleks vaja tinases ithiskonnas
astuda samme, et tagada koigile inimestele vordsed voimalused heaolu saavutamiseks. T60 eest
saadav tasu peab kindlasti olema kooskolas ka todiilesannete, koormuse ning t66 omadustega, et

tagada suuremat tootajate rahulolu.
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1.4.5. Too iseloom

Selleks, et tootaja tookoht toetaks inimese vaimset tervist on oluline, et t66 omadused sobiksid
tootajale. Kui véliselt survestatakse liiga palju mingite iilesannete tegemiseks vOib see viia
arevushdireteni. (Harvey et al., 2014) Kui to6koht on viga range ja ndudlik ja seda ka niiteks
graafikute ning tootundide osas, mojub see todtajate vaimsele tervisele negatiivselt. ToOtajate
liigne kontrollimine ei soodusta head vaimset tervist ja selle edendamist vaid voib viia hoopis to61t

puudumisteni. (Petrie et al., 2018)

Sotsiaalministeeriumi uuringu pohjal, mis tehti 2019. aastal, on toGtajate seas peamised vaimseid
probleeme soodustavad tegurid Eestis probleemsed kliendid, ajaline surve, hirm kaotada t66 ning
pikk voi ebaregulaarne tédaeg (Joeorg, 2020). T60 ja isikliku elu tasakaal on vaimseks heaoluks
ddrmiselt oluline. 2016. aasta Euroopa elukvaliteedi uuringu kohaselt on 60% tdotavatest
eestlastest peale t60d liiga vésinud, et teha koduseid majapidamistoimetusi. 43%-il tootajatest
esineb raskusi perega seotud kohustuste tditmisel, kuna t661 veedetakse liiga palju acga ning 23%-
il on raskusi t66le keskendumisega perekondlike probleemide tottu. Sama uuringu kohaselt, oli
vorreldes 2011. aastaga to0 ja isikliku elu tasakaal vihenenud. (Eurofund, 2017) Selle kohaselt,
kui tooga kaasas kdivad omadused hakkavad olema liiast, v3ib t60 péarast tekkida vaimse tervise
probleeme ka eraelus. Nii kannatab 15puks to6tajate vaimne tervis veelgi rohkem ning kindlasti
oleks vaja ka tootajatel endal jalgida, et nende to0 ja eraelu piisiks tasakaalus. Jargnevas peatiikis

tuuakse vilja spetsiifilisemaid faktoreid, mis mdjutavad klienditeenindajate vaimset tervist.

1.5. Vaimseid hiireid pohjustavad faktorid klienditeeninduses

Klienditeenindaja t66 voib kohati olla kiillaltki stressirohke ja multifunktsionaalne. Teenindajad
peavad tegelema klientidega, hoolitsema to0koha puhtuse eest ning nditeks viiksemates
ettevotetes teevad teenindajad ise ka siitia. Samuti tulevad juurde ka véiksemad lisaiilesanded nagu
nditeks uute inimeste koolitamine, kauba tellimine voi inventuuride tegemine. Teenindaja t60s
voib tulla ette ka rohkelt erinevate jooksvate viiksemate ning suuremate probleemide lahendamist,
mis vOib mdnele mdjuda ka traumeerivalt. Kdige selle juures peavad td6tajad olema rdodmsad ning
sobralikud kuid samas ka kiired tegutsejad. Juba eelnevas peatiikis mainitust saab teeninduse
sektori puhul vaimse heaolu mojuritest vélja tuua todstressi, madala palga, pikad t66tunnid ning

to0 mittesobivuse. T60 autor soovib aga lisaks eelnevalt mainitud faktoritele vilja tuua vaimset
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tervist mojutavaid aspekte ka eraldi klienditeeninduse valdkonna kohta. Kuna klienditeeninduse
sektoris tootamine voib olla lisna kurnav ja stressirohke, on sealne hea vaimse tervise keskkonna

pakkumine tootajatele ddrmiselt oluline.

1.5.1. Uksinda to6tamine ja vahetustega t66

Klienditeeninduses on sage nédhtus see, et todtatakse kas liksi voi vahetustega. Selline to6viis voib
olla aga véga negatiivsete tagajargedega. Tekkida vdib emotsionaalne kurnatus voi kannatada
voivad saada sotsiaalsed oskused, kui inimestel pole kedagi, kellega piisavalt suhelda. (Zhang et
al., 2020) Samuti voib iiksinda to6tamine kiiretel hetkedel olla kordades stressirohkem kui
mitmekesi. Pikemalt individuaalselt to6tamine voib viia ka iiksildus vdi isoleeritud tundeni. Ilma
sotsiaalse toeta voivad tootajad kogeda ldbipdlemistunnet, rahulolematust t6oga voi
pstihholoogilist stressi. (Hobfoll et al., 2018) Ka pikkade vahetustega t66 ei mdju pikemas
perspektiivis vaimsele tervisele hidsti. Vahetustega t66 voib suurendada depressiooni,
arevushdirete voi unehdirete riski. (Berset et al., 2011) On oluline tagada, et klienditeenindajad ei
peaks tootama iiksi vOi pika vahetusega, kuna see vOib kahjustada nende vaimset tervist ja
suurendada riski ldbipdlemiseks ning teiste terviseprobleemide tekkeks. Uksinda todtades ei voi
kunagi teada, millal ldheb toGtamise tempo liiga kiireks voi kui suureks muutub té6koormus.

Nende aspektide mdjust vaimsele tervisele tuleb juttu jirgmises alapeatiikis.

1.5.2. Suur to6koormus ja kiire tootempo

Teeninduse alal on viga sagedane tddemus see, et tootajad polevad lébi ja seda peamiselt suure ja
stressirohke tookoormuse tottu. Libipdlemine tekitab emotsionaalset kurnatust, mis omakorda
hakkab kehvasti mdjuma ka tédsooritusele. Kasvab unetus, stressitase ning t66lt puudumiste
korrad hakkavad suurenema. (Ayachit & Chitta, 2021) Samuti ei ole kiire toStempo tottu voimalik
tootajatel alati piisavalt kaua pause teha ning neid kiirustatakse tagant ja seda ka vahetevahel
klientide poolt. Kui teenindaja aga piisavalt tdopdeva jooksul puhata ei saa tekitab see probleeme
nii flisilises kui ka vaimses tervises. (Zhang et al., 2020). Teenindustootajad ei peaks tundma
ennast iilekoormatuna ning neil peaks olema piisavalt voimalusi puhata ja taastuda. Lébipdlemine
voib kaasa tuua mitmeid terviseprobleeme ja vOib negatiivselt mdjutada nii todsooritust kui ka
tootaja heaolu, seega peaksid tdoandjad leidma viise tdokoormuse optimeerimiseks ning tootajate
heaolu toetamiseks. Suure osa klienditeenindajate igapdeva kohustustest moodustab ka klientidega
suhtlemine, mis ei pruugi alati olla kdige meeldivam. Jirgnevas alapeatiikis saab aimu klientidega

suhtlemise mojust teenindajate vaimsele tervisele.
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1.5.3. Probleemsed kliendid

Leti taga tootavad teenindajad, kes on kogu aeg klientide silme all, saavad tihtipeale enda peale ka
kogu klientide raevu. Pidev agressioon Klientide seas ning klientide murede ja probleemide
lahendamine suurendab teenindajate seas stressi ning ka emotsionaalset kurnatust. (Ayachit &
Chitta, 2021) Klienditeeninduses tootavate teenindajatega labiviidud intervjuudes on samuti vilja
toodud, et vihaste klientidega tegelemine suurendab toGtaja negatiivsust, mis pikas perspektiivis
ei moju vaimsele tervisele histi (Zhang et al., 2020). On oluline mdista, et teenindajad on inimesed
ning nende t60ga kaasnev emotsionaalne koormus voib olla véga raske taluda. Klienditeenindajad
peaksid olema kaitstud ebaviisakate klientide eest ning neil peaks olema vdimalus saada piisavalt
toetust ja abi stressi leevendamiseks. Lisaks peaksid todandjad koolitama kliente viisakaks
suhtlemiseks teenindajatega. Jargmises peatiikis tuleb juttu sellest, kuidas todandjad saavad

tootajaid aidata vaimsete probleemide korral.

1.6. Ettevotte voimalused tootajate toetamiseks nende vaimsete probleemide

korral

Organisatsioonid investeerivad aina enam to0tajate vaimse tervise toetamisse, kuid suuremaid
organisatsiooni Kkultuurilisi muutusi siiski veel toimunud ei ole. Eriti peale pandeemiat on
ettevotted hakanud pakkuma tasustatud lisapuhkusi, vaimse tervise koolitusi ning on hakatud
tegema ka vaimse tervise pdevi, kuid need on vaid véiksed sammud. (Greenwood & Anas, 2021)
Tootajatele toolilesannete jagamisel tuleb arvestada nende oskuste ja eelistustega. Tootajaga tuleb
rddkida ning arutada, mis oleks talle parim ning kus saaks tema potentsiaali maksimaalselt dra
kasutada. Nii on td6taja dnnelik ning tunneb, et ta saab olla tdielikult kasulik. (Siirak et al., 2008)
Jargnevates alapeatiikkides tuleb juttu sellest, millised on organisatsiooni voimalused to6tajaid

aidata ning toetada, et piisiks hea vaimset tervist toetav keskkond.

1.6.1. Toostressi vihendamine

Toostressi saab vihendada tootajate puhul nii, et t66s peab olema piisavalt voimalusi areneda ning
peab saama Oppida midagi uut, et t66 ei muutuks iiksluiseks. Samuti peab td6taja tundma, et talle
on loodud voimalused toe saamiseks. Lisaks on vaja anda tootegijale tehtud t66 kohta pidevalt
tagasisidet, et ta teaks, et ta on hinnatud. (Tint, 2007) Organisatsioonidel on vdimalik luua ka

stressijuhtimise ning -ennetamise kavasid, mis vdivad positiivselt mdjuda tootajate vaimsele
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tervisele. Need kavad vdivad parandada todsooritust, personali voolavust ning vidhendada
haiguspievade arvu. Soovitav on organisatsioonis lébi viia todstressi riskihindamisi. (Palmer &
Cooper, 2010) Toostressi ennetamiseks on vaja teadlikkuse tdstmist nii todtajate kui ka juhtide
seas ning pikaajalisi strateegiaid. Kui organisatsioonid votavad stressijuhtimist tdsiselt, saavad nad
luua tootajatele parema tookeskkonna ja -kultuuri ning tosta nende vaimset heaolu. See niitab ka

seda, et todandjad on reaalselt valmis oma todtajaid toetama.

1.6.2. Toetamine

Viga oluline on, et t66 atmosféddr oleks toetav. Toetava tookultuuri alla l&hevad nii kaastodtajad
kui ka todandjad. Hea suhtlus omavahel annab kindluse, et inimene ei ole oma probleemidega tiksi.
(Follmer & Jones, 2018) Organisatsioon saab alustada sellest, et pakkuda tootajatele abi otsimise
vOimalusi nditeks psiihholoogi voi ndustajat. Seda, millist abi ja kui palju seda vaja, saab teada ka
tehes rahulolukiisitlusi. Té6kultuuris on vaja edendada vaimse tervise teadlikkust ning seda saab
teha ka 14bi erinevate koolituste. Nii saavad to6tajad rohkem julgust juurde, et oma probleemidest
radkida ning toéotajad ndevad, et nende tookoht hoolib vaimsest tervisest ja selle heaolust. (Harvey
et al., 2014) Abiks tuleb ka see, kui tookoht soodustab fiiiisilist tegevus ja sportimisvoimalusi.
Liigutamine aitab kaasa nii fiiiisilisele kui ka vaimsele heaolule ning vdib vdhendada ka
depressiooni siimptomeid. (Petrie et al., 2018) Laheneda saab ka rohkem personaalselt viies ldbi
erinevaid to6tubasid voi coachinguid. Tahtis osa on toetada tootajaid probleemide tunnistamise
jargselt. See tdhendab seda, et kui kellelgi on mingeid probleeme ning to6taja peab nendega
tegelemiseks votma nditeks moningad pdevad vabaks, pakub todtaja vaimse tervise toetust voi
teraapiat. (Harvey et al., 2014) Toetav tookultuur ja vaimse tervise toetamine on olulised té6taja
heaolu ja organisatsiooni tervise seisukohast. Organisatsioonid peaksid investeerima vaimse
tervise teadlikkuse suurendamisse, koolitustesse ning pakkuma erinevaid tugiteenuseid, et luua
toeliselt toetav tookeskkond. To6andja peaks kindlasti jdlgima ka seda, et tookeskkond oleks terve

ning turvaline.

1.6.3. Turvalise ja terve tookeskkonna loomine

Kui tookoht on paindlikum nii graafikute kui ka t66tundide osas, mojub see tddtajate vaimsele
tervisele positiivsemalt (Petrie et al., 2018). Paindlikumate graafikute pakkumine annab toGtajatele
voimaluse ka tegeleda rohkem iseendaga, niiteks teha trenni, dppida juurde midagi uut voi
hoolitseda iseenda eest. See koik aitab luua paremat eraelu ja t66 tasakaalu ning vdhendab

labipdlemist. (Ernst Kossek et al., 2012) Vaimse tervise hoidmisele aitab kaasa ka tootajate
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kaasamise suurendamine. Niimoodi tunnevad nad ennast rohkem vairtustatult ja td6andja annab
sellega moista, et nende panus ja arvamus on hinnatud. (Petrie et al., 2018) Jatkusuutlikuma
tookeskkonna edendamisel voiks organisatsioon panna paika ka moningaid reegleid. Néiteks ei
tohi peale tooaega tegeleda tooga seotud emailidega, pannakse paika kindlad té6ajad voi on
toopéevi, kus ei toimu kohtumisi. Niimoodi on ka kergem saavutada eraelu ja t60 tasakaalu.
(Greenwood & Anas, 2021) To6andja panus sellesse, et tootajal oleks voimalik saavutada ja leida
t00 ning eraelu tasakaal on véga oluline. Kui to6tajal jddb peale t60d piisavalt acga, et tegeleda
enda hobide ning iseenda eest hoolitsemisega, on ta palju dnnelikum ning stressivabam. On téhtis,
et juhid teaksid, mis nad teevad ning, et neil oleks ka piisav véljadpe selleks, kuidas kisitleda

tdnapdeva maailmas aina aktuaalsemaks muutuvaid vaimse tervise kiisimusi tookeskkonnas.

1.6.4. Vaimse tervise edendamine lébi juhtimise

On oluline, et ka juhid teaksid kuidas toimida ning oma organisatsioonis vaimse tervise heaolu
edendada. Selleks on juhtidel vdimalus néditeks kdia erinevatel koolitustel voi tootubades, et
oppida, kuidas oma todtajatele pakkuda maksimaalset heaolu. (Petrie et al., 2018) Juhtide jaoks
peab vaimne tervis olema organisatsiooni prioriteet. Vaimse heaolu kaardistamiseks saab lédbi viia
ka regulaarseid pulsi uuringuid ning tahtsal kohal on ka juhi omavastutus. (Greenwood & Anas,
2021) Toetavad juhid, kes pakuvad tuge ka tooiilesannete tditmisel, suurendavad inimese
suutlikkust oma t60 eesmirke téita. See omakorda suurendab rahulolu todga ja paremaid tulemusi.
(Nielsen et al., 2017) Juhtide puhul on ka téhtis see, et nad nditavad iiles huvi ka toGtajate eraelu
vastu, mis tekitab todandja suhtes rohkem usaldust. Tootajate jaoks on tdhtis ka kiitus ja
tunnustamine. See, kui to6tajate juhid ndevad nende pingutusi ja head t66d ning toovad seda ka
vélja, on tlioluline. (Ernst Kossek et al., 2012) Juhid saavad olla ka to6tajatele eeskujuks enda
vaimse tervise eest hoolitsemisel. On kindlaks tehtud, et tootajatele mojub palju positiivsemalt see,
kui on néha, et ka juhid enda tervise heaolu oluliseks peavad ning samuti on see todtajaid ennast
motiveeriv. (Luthans & Youssef, 2007) Juhid teevad oma tootajate vaimse heaolu jaoks palju.
Seisnegu see siis kas tootajatele {irituste voi koolituste organiseerimises, tookultuuri paremaks
loomisel voi lihtsalt toGtajatele toeks olemise. Samas jadb olulisele kohale aga ka see, et juht vitaks
vastutuse luua vaimselt terve tookoht ning hoolitseda oma to6tajate eest. Téanapédeval on juhtidel
mitmeid voimalusi ennast ka vaimse tervise valdkonnas harida ning pddevamaks muuta, kuid
samas peab ka tootajatele meenutama seda, et ka neil on oma heaolu eest hoolitsemisel suur osa.

Sellest, kuidas to6tajad saavad enda heaolule kaasa aidata, tuleb juttu jargnevas peatiikis.
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1.7. Tootaja roll enda vaimse tervise eest hoolitsemisel

Tookohal on oluline roll tootajate vaimse tervise sdilitamisel. Tooandjad peaksid looma
tookeskkonna, mis soodustab vaimset tervist, kuid to6tajad peaksid tegema ka ise aktiivseid
samme oma vaimse tervise hoidmiseks. Seda saab teha erinevate vahenditega, sealhulgas otsida
toetust, hoolitseda enda tervise ning heaolu eest, seada piire ning luua positiivset tookeskkonda.

Tootaja saab votta aktiivse rolli oma piiride seadmisel. Vaimse tervise heaoluks on oluline luua
t00 ja eraelu tasakaal ning kui suuta t661 produktiivselt keskenduda ning kdik vajalikud iilesanded
dra teha, on kodus palju stressivabam olla ning ei pea motlema t66 peale. (Ernst Kossek et al.,

2012)

Viga oluline on ka fiiiisilise aktiivsuse sdilitamine. Paljud keskenduvad liiga suure mahuliselt to6le
ning unustavad ennast liigutada ning enda eest hoolitseda. Igapdevane liigutamine ning enda keha
eest hoolitsemine hoiab aga vaimse tervise virskena. (Ernst Kossek et al., 2012) Pievas tuleb votta
teadlikult aega, et keskenduda oma kehale ning enda heaolule. Stressi aitab vihendada ka néiteks
mediteerimine, mis ei pea olema iildse pikk vdi jooga harjutused. Tuleb kuulata oma keha ning

anda talle seda, mida ta vajab. (Janssen et al., 2018)

Tahtsal kohal on ka tervislik toitumine. Selleks, et hoida head vaimset tervist, tuleb toituda
tervislikult ja tasakaalustatult. Hea toitumine parandab meeleolu ja keskendumisvdimet ning

viheneb depressiooni ja drevushdirete risk. (Tervise Arengu Instituut, 2011)

Viimaks peab to6taja julgema oma probleemidest ning tunnetest radkida. Radkimisest algab koik
ning see annab vdimaluse probleemi paremini mdista ja teise nurga alt ndha. Samuti annab teistega
tunnete jagamine vdimaluse teistel oma kaastdotajat toetada ning tekitab tunde, et ta ei ole oma
muredega tiksi. (Tervise Arengu Instituut, 2011) On viga oluline, et tdokoht peab vaimse tervisega
seotud teemasid oluliseks ning pakub nendega tegelemiseks tuge. Samas algab aga koik todtajast
endast, sest tema peab olema valmis rddkima oma probleemidest, et olukord saaks minna
paremaks. Samuti peab olema todtaja ka valmis ennast aitama, sest muidu ei ole organisatsiooni

pakutud toest abi.

Kirjanduse {ilevaate tulemusena vajab uurimist see, mis aspektid mdjuvad tépsemalt
klienditeenindajate vaimsele tervisele, sest klienditeenindajate vaimset tervist késitlevaid

uuringuid on tehtud véhe. Lisaks on ka uuringuid Eesti to6tajate vaimse tervise kohta tehtud vdhe
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ning seda eriti uuritavas klienditeeninduse valdkonnas. Pigem on tellinud vaimse tervisega seotuid
uuringuid omale iiksikud ettevotted. On soov uurida eraldi Eesti klienditeenindajaid, kuna
rahvusvahelise uuringute tulemused ei pruugi 100% ulatuses kattuda Eesti tulemustega. Teoorias
sai kiill vélja tuua erinevaid vdimalusi, kuidas organisatsioonid saavad oma tootajaid vaimse
tervise probleemide korral aidata ning toetada, kuid jargnevas uurimuses on eesmairgiks kasitleda
ka tootajate perspektiivi vaimse tervisega tegelemises. Samuti oli tehtud uuringute puhul puudulik
see 0sa, kui reaalselt tehtavad on kdik ettepanekuid ning kui palju on ettevottel voimalik tulla vastu
oma todtajate soovidele arvestades ka eelarve aspekti. On pohjust arvata, et tooandja perspektiivist
on todtajate vaimse tervise probleemide ennetamisega tegeletud vihem ning organisatsioone on
vaja harida selleks, et nad oskaksid nii to6tajate vaimsete probleemide tekkimist ennetada kui ka
parast toetada (Tervise Arengu Instituut, 2011). Seda kdike hakatakse késitlema jidrgnevates

peatiikkides.
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2. VALIM JA METOODIKA

2.1. Valim

Uurimuse iildkogumiks oli ettevdttes Apollo kohvikud OU tddtavad klienditeenindajad, keda
2022. aasta IV kvartali seisuga oli 112 (Storybook, 2022). Tegu oli mugavusvalimiga, kuna autor
ise todtab samuti Apollo ettevottes ning nii oli lihtne uuringusse uuritavaid saada. Kiisitlusele
vastas 50 inimest vanuses 16-37, kellest 88% olid naised ning 12% mehed. Valim oli probleemi
uurimiseks kohane, kuna kiisimustikule vastajad on klienditeenindajad ning antud t66 on otseselt
seotud teenindajate vaimse tervise uurimisega. Kiisimustik saadeti toGtajatele ldbi juhatajate ning
t00 suhtluskeskkonna Apollo Workplace, sest ldbi selle kdis kogu todtajate ning juhtide vaheline

suhtlus ning info vahetus.

2.2. Andmete kogumine

Esmased andmed koguti kiisitlusega ning eelistatud oli seda meetodit, kuna see voimaldas koguda
infot suuremalt hulgalt inimestelt ning nii sai vastuseid ka statistiliselt analiilisida. Antud uuritava
teema puhul esines kiisimustikus nii kinniseid kui ka avatud kiisimusi. Todtajate poolsete
vastustega on ettevottel voimalik oma t6dkultuuri parandada ning nii saab organisatsioon infot,
kuidas klienditeeninduse t60 todtajate vaimset tervist mojutab. Kuna vaimne tervis on isiklik
teema, oli oluline, et vastajad saaksid vastata anoniilimselt. Kiisimustik koostati Google Forms

keskkonnas ning vastata sai kiisitlusele ajavahemikus 29.03.-17.04.2023.

Kiisimused piistitati tuginedes teoorias kasutatud allikatele ning l&htuvalt uurimiskiisimustest.
Kiisimused koostati nii, et vastajatel oleks voimalikult vihe avatud vastuseid, kuid samas, et nad
saaksid avaldada enda seisukohti. Kiisitluse eesmargiks oli saada voimalikult palju infot
analiilisimiseks, et leida vastuseid uurimiskiisimustele. Kiisimuste koostamisel oli oluline, et need
oleksid koigile lihtsasti arusaadavad ning voimalikult lithikesed. Kiisitluses oli kokku 16 kiisimust,
millest seitse olid avatud kiisimused ning {liks nendest sisaldas vastaja vanuse kiisimust ning teine
ei olnud kohustuslik. Kiisitlus oli kahes osas, kus esimene osa sisaldas uurimistdoga seotud sisu
kiisimusi ning teine osa sisaldas lildandmeid (vanus, sugu, sissetulek). Kiisimustik sisaldas nii

jah/ei kiisimusi kui ka tihte Likerti skaala kiisimust, kui palju mingid vaimset tervist mojutavad
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faktorid teenindajaid mdjutavad. Lisaks oli kiisimustikus kaks Stapeli skaala kiisimust, kui palju
osalevad tootajate arvates nende todandjad vaimse tervise toetamises ning probleemide

ennetamises.

Teise andmete kogumise meetodina lisandus grupiintervjuu ettevotte juhtkonnaga, et teada saada,
kuidas on organisatsioon nous todtajaid omalt poolt vaimse tervise heaoluks toetama. Samuti oli
eesmirk saada tooandja poolset hinnangut sellele, kui realistlikud ja teostatavad on todtajate
poolsed ettepanekud selleks, et tookeskkonnas vaimset tervist edendada. Intervjuu kiisimused
koostati teoreetilises osas késitletud allikate pdohjal ning vastavalt sellele, mida
uurimiskiisimustega oli vaja teada saada. Nii sai kokku panna nii kiisitluse kui ka intervjuu
tulemused selleks, et ettevote saaks voimalikult palju tulla vastu tootajate soovidele, kuidas luua
tootajatele parem tookeskkond nii, et vaimne tervis ei kannataks. Nii kiisitluse kui ka intervjuu

kiisimuste koostamise alused on vélja toodud ‘’Lisa 1°’ ning kiisimused ‘’Lisa 4’’ ja “’Lisa 5°’.

2.3. Andmete analiitisimine

Andmete analiiiisiks kasutati kombineeritud uurimisdisaini, nii kvantitatiivsest kui ka
kvalitatiivsest metoodikast. Andmete korrastamine ning analiiisimine viidi 1dbi MS Excel
andmetootlusprogrammis. Excelis kodeeriti ka osad andmed {imber selleks, et teha
korrelatsioonanaliiiisi. Esimesele uurimiskiisimusele vastamiseks kasutati korrelatsioonanaliiiisi
meetodit, et ndha kui tugevad vdi ndrgad seosed on mingite vaimset tervist mdjutavate aspektide
vahel. Lisaks viidi 1dbi regressioonanaliiiis, et saada teada, kui statistiliselt olulised olid muutujad
korrelatsioonimaatriksis. Teine, kolmas ning neljas uurimiskiisimus said vastused nii to6tajatele
saadetud kiisitluse kui ka Apollo Kohvikud OU juhtkonnaga tehtud intervjuu pdhjal. Intervjuu
labiviimise kaudu sai analiilisi tuua ka to6andja poolset perspektiivi, et néha, kui realistlikud ning

tehtavad on to6tajate soovid ning ettepanekud.

Lébiviidud regressioonanaliiiisist selgus, et tunnuse *’t66 mittesobivus’’ suhtes olid statistiliselt
olulised liigne tookoormus ning todkaaslased. ToOstressi suhtes oli statistiliselt oluline pidev
probleemide lahendamine ning pikkade to6tundide suhtes oli oluline puhkepauside puudumine.

Olulisuse nivooks voeti 0,05. Regressioonanaliiiisid on vélja toodud “’Lisa 3°°.
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Intervjuude analiitisimiseks intervjuu helisalvestis transkribeeriti. See andis voimaluse analiiiisida
intervjuud tekstianaliilisimise meetoditega. Peale transkribeerimist mérgiti intervjuus dra koige
olulisemad ning teemaga seonduvad aspektid ning motted. Intervjueeritavate maotete
koondamisega sai parema pildi ning ettekujutuse sellest, kuidas kattusid voi ei kattunud té6andjate

ning tootajate motted ning samuti, kas pakuti vilja midagi uut.
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3. TULEMUSED, JARELDUSED NING ETTEPANEKUD

3.1. Tulemused

3.1.1. Uurimiskiisimus 1

Esimeseks uurimiskiisimuseks oli, et mis aspektid soodustavad vaimse tervise muutusi
klienditeeninduses. Labi viidud korrelatsioonanaliiiisi pohjal vdib delda, et positiivne keskmine
seos vahemikus 0,4-0,7 on to6tajate pikkade to6tundide ning puhkepauside puudumise, toostressi,
t00 mittesobivuse ja liigse todkoormuse vahel. See tihendab, et mida pikemad on teenindajate
toopdevad, seda rohkem on ka stressi ning to6koormust. Lisaks annab tunda ka see, et pole
voimalik votta puhkepause ning pika todpaeva lopus voib tekkida tunne, et too ei sobi inimesele,

kuna t66pédev on olnud liiga kurnav.

Analiitisist selgus ka, et positiivne keskmine seos esines pideva probleemide lahendamise ning
toOstressi ja kiire toStempo vahel. See tdhendab, et pidev probleemide lahendamine vdib olla
seotud suurema tOOstressi ja kiirema tootempoga. Sama tugev seos oli ka toOstressi ning t60
mittesobivuse, liigse tdokoormuse, iiksinda tootamise, kiire todtempo ning korras todvahendite
puudumise vahel. See tdhendab, et kui teenindaja tunneb, et tal on stress, siis tunnetab to6taja ka
rohkem seda, et teeninduse t60 talle ei sobi. Samuti esineb suurem stress ka siis, kui td6tajal on

palju kohustusi, ta on tiksi t661, toovahendid pole korras voi todl on kiire.

Korrelatsioonist selgus, et liigne tdokoormus oli keskmiselt positiivselt seotud palga ning t66
mittesobivusega. Sellest tulenevalt, kui to6taja koormus on liiga suur voib teenindaja tajuda, et

palk on tema jaoks liiga viike ning, et t60 selle tottu talle ei sobi.

Tehtud analiiiisist tuli vilja, et klienditeenindajate to6staaz on védga ndrgalt vdi norgalt seotud
teenindajate vaimset tervist mojutavate faktoritega (pikad to6tunnid, puhkepauside puudumine,
probleemsed kliendid, pidev probleemide lahendamine, tookaaslased, toostress, palk, t66
mittesobivus, liigne tookoormus, iiksinda todtamine, kiire todtempo, korras todvahendite
puudumine). See tdhendab, et teenindaja tootamise aeg klienditeeninduses ei mojuta seda, kui palju
mingid aspektid tdotaja vaimset tervist mojutavad. Samuti on véga ndrgalt vahemikus 0-0,2

vaimset tervist mojutavad aspektid seotud sellega, kas to6tajad on moelnud t661t lahkumise peale,
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kuna t66 mojutab nende vaimset tervist. See tdhendab, et seal voib olla ka teisi faktoreid, miks
tootajad motlevad t66lt lahkumise peale, kuna kiisitluse kiisimusele, kas olete mdelnud too6lt
lahkumise peale, kuna tunnete, et t660 mdjub Teie vaimsele tervisele halvasti, vastas 52%
vastajatest, et nad on mdelnud lahkuda ning 30% vastas, et on mdelnud selle peale monikord.

Korrelatsioonimaatriks on vélja toodud “’Lisa 2°°.

3.1.2. Uurimiskiisimus 2

Uurimiskiisimus, mida saaks organisatsioon teha selleks, et vihendada ja ennetada vaimse tervise
probleemide tekkimist klienditeeninduse sektoris, sai kiisitluse tulemusena erinevaid vastuseid.
Kdige rohkem (14 korda) sooviti todtajate poolt vahem iiksinda tootamist ning voimalust selleks,
et paeva jooksul saaks t66] korraga koos olla rohkem tdotajaid. Intervjuust olid todandjad ndus
sellega, et kiiretel aegadel iiksinda to6tamine on stressi tekitav ja see on kindlasti aspekt, millele
tihelepanu pdorata ning seda parandada. Ule on vaja vaadata graafikud, et panna samal ajal todle

rohkem inimesi.

Teisele kohale pakkusid kiisitlusele vastajad, et tooandjad kuulaksid oma to6tajaid rohkem ning
tunneksid nende vastu huvi. Lisaks sooviti, et koikide probleemide lahendamine ei oleks
klienditeenindaja 6lul. Rohkema toe soovi oli mainitud 13 korda. Intervjuus kiisitletavad juhid olid
samuti nous, et tootajatele on vaja rohkem personaalsemat ldhenemist ning tuge. Samas oli
juhtkond arvamusel, et siiani on juhid olnud td&tajate suhtes viga toetavad. Uks juhtidest iitles ka,
et tema alati {itleb, et kdiki oma muresid ning r6dme voib alati temaga jagada ja julgustab ka

vajadusel helistama.

Lisaks oli klienditeenindajate poolt kaheksal korral vélja toodud, et palk voiks olla suurem. Palga
puhul sai juhtkond véga hésti aru probleemist ning td6tajate soovist, kuid vélja toodi see, et palk
on midagi, mis ei ole otseselt nende teha, kuna Apollo Grupp on suur ja seal kehtib sama
palgapoliitika. Palgatdus kiill aga on eelarvesse sisse kirjutatud, kuid ei teata kas see vastab ka
tootajate ootustele. Omalt poolt proovitakse aga pakkuda muid lisavéartusi grupipohiste

soodustuste ning tasuta 1dunate kujul. Juhid olid ndus, et see amet véirib suuremat palka.

Viga sooviti ka kindlat puhkepauside siisteemi ning iildse, et oleks vdimalik pdeva jooksul votta
puhkepause, kus nditeks oma 1dunat normaalselt siitia. Puhkepauside soovi oli totajate poolt vilja

toodud seitsmel korral. Ka juhtide meelest on see védga oluline aspekt vaimse heaolu séilitamisel
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ning tdotajate nii suur soov pauside vajamisse pani tooandjad mdtlema sellele, kuidas voiks luua

puhkepauside siisteemi v3i puhkekohti tdotajatele.

Veel oli tootajate poolt vélja toodud soov, et neil oleks vihem kohustusi ja pinget, mida oli
mainitud neli korda. Kolm korda olid kiisitlusele vastajad toonud vilja, et vahetused voiksid olla
liihemad ning, et voiks teha rohkem tiimiiiritusi ja asjalikke koosolekuid, kus juhid jagaksid
tootajatega seda, mis on hetke murekohad ning kuidas saaks areneda. Vihem mainitud aspektidest
oli veel vilja toodud soov sporditoetusele, toe pakkumisele firma kulul, néiteks psiihholoog,
kontrolli vdhendamisele ning suuremale usaldusele, tunnustamisele ja kiitmisele, tookorras
toovahenditele ning pidevale tootajate tagasisidestamisele. Kohvikute juhid olid ndus, et hiid
tootajaid tuleb kiita ja vadrtustada. Kontrolli osas aga ldksid arvamused lahku, kuna on teatud t66
elemendid, mida siiski peab kontrollima, sest need on tddiilesannetena kirjas, kuid usalduse
puudumisega see seotud ei ole. Juhtide meelest, kui mingite {ilesannete tditmist kontrollitakse, ei
tadhenda see, et tO0tajaid ei usaldata ning arvati, et see on midagi, mis vajab tootajatele iile radkimist
ning kinnitamist. Juhtide arvamus kattus ka selles osas teenindajate omadega, et masinad ja
toovahendid peavad olema korras, sest katkiste ja lekkivate masinatega tddtamine tekitab suuremat
stressi. Sporditoetuse osas olid juhid arvamusel, et see on tinapédeval ettevotetes muutumas aina
levinumaks ning oldi véga selle poolt, et see oleks miski, mida peaks tootajatele pakkuma. Kahjuks
aga, kuna sporditoetus on samuti rahaline, ei saa Apollo Kohvikute juhid seda otsust ise vastu
votta, kuna see tuleks teha Apollo Grupi pohiselt. Selle tottu jdid juhid seisukohale, et peab lihtsalt
lootma, et kunagi tuleb ka Apollo Grupile sporditoetus, kuna tegelikult nii juhid kui ka to6tajad
seda soovivad.

Tooandjate poolt toodi vilja aspekt, et hea koolitussiisteemiga saab samuti ennetada vaimse tervise
probleemide tekkimist. Koolitusprotsess annab uutele todtajatele aimu sellest, milline t66 neid ees
ootab ning kas nad iildse tahavad seda teha. Lisaks mainiti, et hetkel tootab vdga hasti
organisatsioonisisene suhtluskeskkond Workchat, kuhu to6tajad saavad kiirete kiisimuste korral
kirjutada ning seal saab kohe ka probleemide tekkimisel abi ning ndu. Samuti on see koht, kus
saab oma juhtide ja kaastootajatega suhelda ning seda ka kogu aeg julgustatakse. Juhtide poolt
toodi vilja ka see, et todga seotud vaimsete probleemide tekkimist saab ennetada sellega, kui
valida t66 jaoks diged inimesed. Koigile ei pruugigi sobida klienditeeninduse t66, kuid on vaja

leida need to6tajad, kellele see amet sobib.
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Lisaks toodi tootajate poolt ennetuse aspektidena vélja veel sporditoetuse pakkumine, kohustuste
vihendamine, liihemad vahetused, rohkemate tiimilirituste tegemine, to6tajate tunnustamine ja
kiitmine, kontrolli vihendamine ning korras toovahendite olemasolu. Enamus ennetusmeetmetega
oli juhtkond ka ndus, kuid faktor, millega tegelemine osutus keerulisemaks olid palgaga seotud
teemad. Samuti olid juhid tiksmeelel, et osasid tooiilesandeid on vaja kontrollida, et tookorraldus

toimiks.

3.1.3. Uurimiskiisimus 3

Uurimiskiisimusele, kuidas saab organisatsioon aidata klienditeeninduses td6tavaid todtajaid juba
olemasolevate vaimse tervise probleemide korral, sai kiisitluse ning intervjuu pdhjal erinevaid
vastuseid. Koige enam mainiti klienditeenindajate poolt 14 korda seda, et todandjad oleksid neile
nende probleemide korral toeks ning hooliksid. Ka juhid olid sellega viga ndus ning omalt poolt
pakuti védlja ka idee, et kohvikute juhid voiksid tekitada oma pédevadesse aegu, kus tootajad saavad
tulla nendega igasugustest rdédomudest ning muredest radkima. Niimoodi ehk tekib ka usaldus oma

juhi suhtes ning julgetakse radkida ka tdsisematest vaimse tervise probleemidest.

Teisele kohale mainimiste poolest (13 korda) tuli soov saada suuremat palka. Nagu teise
uurimiskiisimuse puhul, oli kiill juhtkond ndus, et see t66 vidriks suuremat palka, kuid see ei ole
nende teha ning muuta. Lisaks toodi vilja argument, et kui inimesel on vaimse tervisega
probleemid peab ta tahtma ka iseennast aidata ning oma probleemidest rdékima ning palgatdus ei

pruugi olla pikaajaline lahendus probleemidele.

Kolmandana koige rohkem (10 korda) pakuti, et organisatsioon voiks luua kindla pauside
sisteemi, et teenindajal oleks voimalust votta puhkepausi kui vaja, sest hetkel seda voimalust ei
ole. Pauside punkt kattus samuti teises uurimiskiisimuses vélja toodud aspektiga ning juhtkond jéi
oma arvamusele kindlaks, et see on teema, millega on kindlasti vaja tegeleda ja seda siisteemi peab

muutma paremaks.

Kaheksa korda mainiti todtajate poolt aspekti, et tddandja voiks luua paremad graafikud. Sinna
alla ldks ka puhkepdevade soovidega arvestamine ning kattuvuste iilevaatamine, et tootajad ei
peaks iiksi tootama. Ka see aspekt 1iks kokku teise uurimiskiisimuse analiiiisis vélja tooduga ning
intervjueeritavad jdid samuti kindlaks, et on teatud ajad, kus tdesti on todle vaja panna rohkem kui

uks inimene.
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Kuuel korral oli mainitud soovi rohkematele thisiiritustele ja koosolekutele, et luua iihtsemat
tiimitunnet ning seda, et juhtide ja toOtajate vahel oleks pidev omavaheline suhtlus ning
sobralikkus. Juhid olid ndus, et tiimiiiritused on tdhtsad, et luua iihtset tunnet. Samuti kdidi vélja
mote teha néiteks organisatsioonisisest iiritust, kus kutsutakse keegi vaimsetel teemadel rddkima.
See annab tootajatele julgust juurde tulla oma probleemidest rdékima ning nditab, et ettevote
hoolib oma toGtajatest ja nende eraelust samuti. Samas on vaja leida need diged {iritused, et

tootajad tahaksid osaleda ning, et osalus ei oleks liiga viike.

Lisaks toodi veel tksikult vélja arenguvestluste tegemise aspekt, stressirohkete olukordade
vihendamine, tootingimuste parandamine ning usalduse loomine. To6andjate poolt toodi vilja
mote, et uute todtajate koolitus perioodil on véga oluline rddkida t60 sisust ning tuua vilja see, et
klienditeeninduse t60 on tahes tahtmata stressirohke. See annab voimaluse neile, kellel on madal

stressitaluvuse piir mdelda, kas nad iildse soovivad seda t66d teha.

Uurimiskiisimus, kuidas saab organisatsioon aidata klienditeeninduses toGtavaid todtajaid juba
olemasolevate vaimse tervise probleemide korral sai vastuse, et kdige enam soovisid té6tajad tuge
oma tooandjalt ja samuti arvasid todtajad, et palgatdus aitaks parandada vaimset tervist. Lisaks oli
tootajate jaoks oluline puhkepauside olemasolu ning see, et oleks vdhem iiksinda toGtamist.
Tootajate ning juhtide arvamused liksid lahku ainult palga tGusuga seotud soovides, kuid muus

osas olid intervjueeritavad klienditeenindajate ettepanekutega ndus.

3.1.4. Uurimiskiisimus 4

Uurimiskiisimusele, kuidas saab klienditeenindaja ise ennast aidata vaimse tervise halvenemise
korral, pakkusid teenindajad mitmeid erinevaid mdtteid. Kiisitluses kiisiti eraldi, mida saaksid
teenindajad teha selleks, et oma t66ga seotud vaimse tervise probleemide tekkimist ennetada voi

hoida ja parandada. Mdlema kiisitluse kiisimuse puhul mainiti dra ka osasid samu aspekte.

Kdige enam toodi vilja, et vaimse tervise halvenemise korral saab ennast aidata td6koormust
vidhendades. On vaja leida dige tundide arv ning ei tohi enda vdimeid {ile hinnata. Viiksem
koormus annab vdimaluse rohkem puhata, mida toodi samuti mitmel korral vilja. Kuna paljud
teenindajates kdivad koolis ja peale seda t66l, on neil koormus suur ja puhkeaega leidub vihe.

Kisitluse vastustes toodi ka vilja seda, et to6tajate vaimset tervist aitaks parandada see, kui nad
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votaksid rohkem aega oma hobidele voi liigutaksid oma keha rohkem ning hoolitseksid keha
heaolu eest. Lisaks puhkamisele mainiti ka dra, et kindlasti on heaks vaimseks terviseks vaja

korralikku ning tdisvaartuslikku und.

Tooga seoses toodi teenindajate poolt vélja viga mitmel korral, et oma probleemidest peaks
rddkima kas to0kaaslastega, todandjatega voi pdorduma professionaali poole. Pakuti ka, et kiiretel
acgadel peab suutma jddda rahulikuks ning, et ei tohi lasta ennast Kklientide ebaviisakatest
kommentaaridest hdirida. On vaja luua monus ja hea tookeskkond, mis voimaldaks t60 tegemist
maksimaalselt nautida. Ullatuslikult pakuti td6lt lahkumise varianti viiga vihe, kuid siiski mainiti
ka dra, et hea vaimse tervise sdilitamiseks on vaja leida endale dige ja sobiv tookoht, mis ldheks

tooOtaja vadrtuste ja soovidega kokku.

Tootajate poolt mainiti ka seda, et tervislik toitumine on samuti tihtis. Selle peale kiill moeldakse
véhe, kuid ka kohvikute juhid olid samuti iiksmeelel, et hea ja mitmekesine toitumine on hea
vaimse tervise hoidmiseks tdhtis. To6andjate poolt toodi ka vilja, et litkkumine ja virske dhk on

vaimse tervise puhul véga oluline, mis liheb kokku ka klienditeenindajate pakutud aspektidega.

Uurimiskiisimusele, kuidas saab klienditeenindaja ise ennast aidata vaimse tervise halvenemise
korral, pakkusid todtajad ning tod6andjad erinevaid aspekte. Oluline oli tddtajatele teadvustada
seda, et ka nemad ise saavad enda vaimse tervise heaolule kaasa aidata ja seda nii t661 kui ka mujal
olles. Samuti ndustusid todandjad mdttega, et inimene peab tahtma ennast aidata ja muuta ning

alles siis saab organisatsioon ka omalt poolt aidata ning tuge pakkuda.

3.2 Jareldused

Tehtud uvurimistdost sai jireldada, et klienditeeninduse t66 mojutab teenindajate vaimset tervist
mitmest erinevast aspektist. Ldbi viidud korrelatsioonanaliilisist sai jdreldada, et pikemad
tootunnid voivad negatiivselt mojutada tdotajate tervist, heaolu ja to6 tulemuslikkust. To6andjad
peaksid seetottu kaaluma sobivat todaja korraldust, et vdimaldada tdotajatel puhata ja taastuda, et
véltida toOstressi ja vaimset kurnatust. Samuti vOib olla vajalik pakkuda tootajatele sobivat

tookoormust ja tooiilesandeid, mis vastavad nende oskustele ja voimetele.
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Lisaks viitas korrelatsioon sellele, et see, kui tootajad peavad pidevalt probleeme lahendama, voib
olla iiks pohjus, miks nad kogevad korgemat todstressi ja suuremat tootempot. Té0andjad peaksid
seetOttu kaaluma vdimalusi, kuidas vihendada toGtajate koormust ja aidata neil paremini toime
tulla pidevate probleemide lahendamisega. Samuti voib korras téovahendite puudumine olla
stressirohke, kuna see vaib takistada to6 efektiivset tegemist ning tosta riski vigastuste ja dnnetuste
tekkeks. Koik need tegurid vdivad omakorda suurendada t66 mittesobivuse tunnet, mis v3ib viia
tootajate lahkumiseni tookohalt. T66 autori arvates ei tohiks todandjad kokku hoida katkiste
masinate ning toovahendite pealt, kuna tulenevalt autori to6kogemusest klienditeeninduses, on
pidevalt mitte toOkorras masinatega tegelemine véga stressirohke ning lisab koormust juurde.
Samuti voib just uute tootajate jaoks olla sellistes olukordades kéitumine keeruline, kui miskit
laheb rikki. Seetottu voiks olla teenindajatele kindel juhis, kuidas kdituda stressi tekitavates
olukordades ning samuti voiks koigile kittesaadavad olla ka parandajate kontaktid.
Ettevottepoolne tugisiisteem todtajatele probleemide lahendamiseks ning erinevate olukordadega
toime tulemiseks on &irmiselt oluline. Apollo Kohvikute puhul on vdga heaks toimivaks
tugisiisteemiks Workplace ja Workchat, kuhu kdik todtajad saavad kohe kirjutada mingite

probleemide korral ning sealt saab alati kiirelt abi.

Tulemustest vois ka jéreldada, et t60 mittesobivus, liigne to6koormus, iiksinda téotamine, kiire
tootempo ning korras tddvahendite puudumine voivad suurendada toostressi ja seeldbi halvendada
toOtajate tervist ja heaolu. Naiteks voib liigne tddkoormus voi kiire tddtempo suurendada tootajate
stressitaset ja tekitada tunnet, et t66 on neile liiga raske. Uksinda td6tamine voib samuti olla
stressitekitav, kuna tootajad ei saa jagada oma muresid ja raskusi kellegagi teisega.
Klienditeenindajatel on védga palju todililesandeid, niiteks klientide teenindamine, s60gi
valmistamine, kauba tellimine ning selle paigutamine, kohviku korrashoid ning dhtuti ka tédkoha
koristamine. Autor leiab, et kdigile selline stressirohke t66 ei pruugi sobidagi, sest tookoormus on
vaga suur. Samas vOiks aga ettevote tulla omalt poolt vastu ning kaaluda, mida oleks neil teha, et
vihendada teenindajate tootilesannete rohkust. Eriti oleks vaja mdelda selle peale suvel, kuna
teeninduses ja kohvikutes on sel ajal tavaliselt tipphooaeg ning siis on nditeks keset pdeva viga
raske tegeleda kauba tellimisega, kuid samas on tellimisele seatud ajalised piirangud ja vahepeal
voivad teenindajad tunda selle tottu pinget. Autori arvamus on, et vdga oluline on see, kui samal
ajal tootab rohkem, kui iiks to6taja, sest mitte kunagi ei voi teada, millal 1dheb kiireks ja tellimusi

tuleb palju.
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Tulemusi analiiiisides selgus ka, et tootajate toOstaaz ei mdjuta seda, kui palju mingid vaimse
tervise faktorid neid mdjutavad. Té0staaz klienditeeninduses voib siiski mdjutada muid tegureid,
nagu tootajate rahulolu, motivatsioon ja suhted tookaaslastega, kuid korrelatsioonikordaja ei
voimalda meil neid aspekte hinnata. Lisaks tuli vilja, et tootajate to6lt lahkumine ei pruugi samuti
olla tdies mahus seotud, vaimse tervise mojuritega, mis tdhendab, et kuigi tootajad motlevad toolt

lahkumise peale, voib seal olla ka teisi nii eraelulisi kui ka todga seotud pohjuseid.

Kindel on see, et tootajatele on nende vaimne heaolu téhtis ning, et nad on valmis ka ise tervise
hoidmiseks pingutama. To6tajatele on véga oluline teadmine, et nende to6koht pakuks neile nende
probleemide korral tuge. Selleks on organisatsioonil vaja luua usaldust tiis tookeskkond, et
tootajad julgeksid tulla oma muredest radkima. Juhid peavad suhtuma oma alluvatesse inimlikult

ning vajadusel ka ise suunama t66tajaid nditeks professionaalset abi otsima.

Lisaks tuli vilja, et ka tddandjad hoolivad viga oma todtajate tervisest ning on ndus kasutusele
vOtma erinevaid meetmeid, et olukorda organisatsioonis parandada. Tooandjad olid enamuses
ndus tootajate pakkumistega organisatsiooni paremaks muuta. Tekkis ainult paar lahkheli ning
seda palga suurendamise, sporditoetuse ning toodiilesannete kontrollimise osas. Autori arvates on
tanapédeval sporditoetuste pakkumine ettevotte poolt {iheks védga oluliseks osaks. Terved to6tajad
on palju produktiivsemad ning motiveeritumad ja kui organisatsioon toetab oma tddtajaid, on
16puks mdlemale osapoolele kasulik. Kui inimene saab ennast piisavalt liigutada ning elada
tervislikku eluviisi, on ta ka vdhem haige ja puudub seega ka vihem t506lt. Sellest jareldades ei pea
tovandjad suunama oma ressursse asenduste otsimisse ning ei pea tegelema nii palju haigete ja

puuduvate tootajatega.

Labi viidud kiisitluse ning intervjuu tulemusena sai kokku panna erinevaid ettepanekuid nii
tooandjatele kui ka tootajatele selleks, et vaimset tervist hoida ja parandada. Mitmeid tootajate
ning tdoandjate pakutud motteid ldks kokku ka teoorias késitletuga néiteks, et iiksinda todtamine
voib tekitada vaimset kurnatust (Zhang et al., 2020) vai, et to6tajad soovivad oma tédandjalt tuge
ning seda, et nende probleemidest hoolitaks (Follmer & Jones, 2018). T66 autori meelest on viga
oluline to6tajana néha seda, et todandja hoolib ka tdotaja eraelust. See tekitab suuremat usaldust
ning tootaja on lopuks valmis ka avatumalt rddkima oma terviseprobleemidest voi tildiselt todga
seotud probleemidest. Ettevotte avatuse olulisust on ndidanud ka autori pikaajaline teeninduse

kogemus (iile viie aasta).
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Tootajate meelest on klienditeenindajate palk liiga vdike ning ka antud t66 autor ndustub selle
mottega. Klienditeenindajate t66 on viaga raske ja kurnav. Pika ja vésitava toopdeva jooksul peavad
teenindajad jddma positiivseks, kuid samal ajal on vaja teenindada kliente ja tegeleda ka
ebameeldivate klientidega ning peab valmistama neile ka siilia. Autori arvates véérib teenindaja
to0 suuremat palka, sest tootajad peavad vdaga palju pingutama. Kui aga 16puks véljendub suur
pingutus madalas palganumbris, v0ib see hakata ka vaimset tervist kurnama ning madala palga
negatiivsest mojust vaimsele tervisele on radkinud ka Kasmel ning Lipand (Kasmel & Lipand,
2007). T66 autor arvab oma kogemusest, et kui klienditeenindajate palk oleks suurem, oleks ka

tootajad motiveeritumad seda rasket t60d tegema.

Nii tootajad kui ka todandjad toid vélja aspekt, et kiiretel ja pikkadel pidevadel on vaja puhkust,
mida kinnitas ka Zhang (Zhang et al., 2020), sest vastasel juhul vdivad siiveneda probleemid nii
vaimses kui ka fliiisilises tervises. Kui kiire perioodi jooksul pole teenindajal voimalik piisavalt
puhata ning end korraks laadida, on tulemuseks ebakvaliteetne teenindus. Hetkel on Apollo
Kohvikud OU-s viga suur probleem see, et puudub otsene pauside tegemise vdimalus. Autori
kogemuse pohjal on vésinud teenindaja energiatase madal ning see viljendub ka tema kehakeeles,
kones ning emotsioonides. Lopuks voib selle tottu kannatada ka teeninduse kvaliteet ja kliendid ei
pruugi olla rahul. Ka tellimused vdivad hakata segi minema ning t60 kiirus voib langeda. Té6andja
poolelt on vdga oluline lubada tootajatel votta puhkepause, sest isegi kiimme minutit puhkust
vahepeal voib anda piisavalt uut energiat, et positiivse tujuga todpédeva jatkata. Samuti on oluline,
et tootajad jouaksid toopédeva jooksul ka siilia ning piisavalt vett tarbida, et sdilitada vdimalikult
korget energiataset. Teeninduses voib olla pdeva jooksul vdga kiireid perioode, kus vedeliku
tarbimine ununeb voi pole voimalik 1dunat teha, kuid tddandja viiks omalt poolt lubada seda, et

ka kiirel ajal vOib vajadusel teha pausi, et mitte tervist kahjustada.

Selles osas, kuidas tootajad saavad oma vaimse tervise eest hoolitseda, oli samuti kattuvusi
teooriaga. Niiteks toodi tootajate poolt vilja, et tervislik toitumine vaimse tervise parandamiseks
on véga oluline ning sellele viitas ka Tervise Arengu Instituut (Tervise Arengu Instituut, 2011).
Samuti ldks tootajate mote kokku Tervise Arengu Instituudi soovitusega selles osas, et oma
probleemidest peab julgema radkida. To6tajad pakkusid vélja, et enda keha liigutamine ja endale
positiivse tookeskkonna loomine on viga olulised ning seda mdtet kinnitas ka Kosseki varasem
uurimus (Ernst Kossek et al., 2012). Teooria osas tdid viheste unetundide moju vélja ka Bannai
ning Tamakoshi (Bannai & Tamakoshi, 2014), mis ldks kokku ka todtajate arvamusega, et oma

tervise eest hoolitsemisel on vaja piisavalt unetunde ning puhkust. T66 autori arvates aitaks
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tootajate tervislikku eluviisi edendada nii sporditoetuse pakkumine kui ka nditeks tervislike
véljakutsete tegemine t60l, mis oleksid vdistluse vormis. Ka tddandjad vdiksid omalt poolt
selgitada, kui oluline on piisav puhkus ning dige tookoormuse valimine, et teenindaja ei poleks

labi.

Teoorias viélja toodule lisandus ka uusi mdtteid ning ideid, mida organisatsioonid saavad kasutada,
niiteks juhid saavad luua enda pdevadesse aegu, kus tdotajad saavad tulla nendega oma muredest
ning rodmudest radkima voi, et rohkem voiks korraldada iihisiiritusi. Samuti lisandusid motted, et
luua toimivad koolitussiisteemid uutele tootajatele ning pakkuda oma tootajatele sporditoetust.
Selles osas, kuidas to6taja ise ennast saaks aidata, tuli kiisitlusest samuti teooriale lisaks uusi
motteid. Naiteks vihendada oma tookoormust, lahkuda to6lt voi leida endale uus sobiv tookoht,
tegeleda oma hobidega, ignoreerida klientide negatiivseid kommentaare ning viimaks iiritada t66l
kiirel ajal jddda rahulikuks. Ettepanekud nii organisatsioonidele kui tootajatele selleks, kuidas

saavutada vaimselt terve tookeskkond, tuuakse vilja jargnevas alapeatiikis.

3.3 Ettepanekud

Uurimistdd andis vOimaluse koostada mitmeid ettepanekuid nii organisatsioonidele kui ka
tootajatele, et ennetada to06ga seotud vaimse tervise probleemide tekkimist voi olukorda parandada.
To66 autor koostas jargnevad ettepanekud ldhtuvalt nii kiisitluse kui ka intervjuu tulemustest ning

analliiisist ja pidades silmas ka teoreetilist osa.

Klienditeenindajate vaimse tervise probleemide vihendamiseks ja ennetamiseks ning teenindajate
aitamiseks, kui neil juba on vaimsed probleemid, saab organisatsioon teha jargmist:

- Vidhendada teenindajate iiksinda td6tamise aega. On oluline, et sotsiaalsuse moment t60s
el kaoks ning toopédeva viltel teise tootaja olemasolu on véga suureks toeks ja stressi
vahendajaks. Kui mitu tootajat on samal ajal koos tool, tostab see ka todtajate
enesekindlust, et mingite kiirete olukordade tekkimisel nad ei ole tiksi.

- Kuulata oma to6tajaid ning pakkuda neile tuge. To6tajad vajavad personaalset 1dhenemist
ning neile on véga oluline tunne, et nad on kuulatud ning véartustatud. To5tajas tekitab see
juhi vastu palju suuremat usaldust, kui ta tunneb huvi, kuidas tema alluval nii t661 kui ka

viljaspool t66d ldheb. Juhid voiksid piithendada oma pdevast eraldi aega tootajatega
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radkimiseks ning pakkuda neile voimalust, et t66tajad saaksid ise tulla nendega nii oma
muredest kui ka rodmudest radkima.

Pakkuda konkurentsivoimelist voi suuremat palka. Teenindajate palk tuleks vastavusse viia
to0 koormusega, kuna hetkel on nende palk tisnagi viéike, kuid t60 ise on viga
multifunktsionaalne ja aeg-ajalt kiillaltki stressirohke. Kui palka pole vdimalik tdsta voib
mdelda ka boonuste pakkumise peale, mis looks lisavidirtust.

Luua kindel puhkepauside siisteem. See voimaldab teenindajal korraks aja maha votta ning
end edasiseks paevaks laadida. Puhkepauside voimaldamine vdhendab stressi ning tdstab
tootajate vaimset heaolu. Nii on vdimalik klienditeenindajal teha ka korralik 1dunapaus,
kus ta ei pea kiirustama.

Tunnustada ning kiita tootajaid. See loob tdotajale tunde, et ta on organisatsioonis
védrtustatud ning, et tema panust hinnatakse ja véirtustatakse. See annab juurde ka
motivatsiooni samas heas vaimus t66d jatkata.

Vihendada t66ga seonduvaid kohustusi. Kohustuste vihendamine votab maha pinget ja
stressi ning muudab t66 nauditavamaks. Samuti loob see olukorra, kus todtajad ei pea nii
palju muretsema, et neil on liiga palju teha.

Liihendada vahetuste pikkust. Vahetuse liihendamisega saab t66andja omalt poolt teha
seda, et tootaja el tootaks iile. Vahetuse pikkus peaks olema vastavalt todtaja voimetele
sobilik ning peaks arvestama ka iilejadnud graafikut. Kindlasti peaks jilgima, et to6tajal
jadks toopdevade vahel piisavalt aega puhkamiseks.

Pakkuda sporditoetust. Sporditoetuse pakkumine annab vdimaluse todtajal oma fiitisilise
voi vaimse heaoluga tegeleda, sest klienditeeninduse madala palga juures ei pruugi olla
paljudel selleks piisavaid vahendeid. Oma keha liigutamine aitab kaasa vaimse tervise
parandamisele ning selle heaolu sdilitamisele.

Teha iihisiiritusi. Uhisiirituse tegemine loob paremat tiimitunnet ning aitab tutvuda oma
tookaaslastega. Tookultuuris on oluline, et tiim toimiks ning, et tdotajat timbritseksid
inimesed, kellega ta saab 1dbi. Nii tekib parem usaldus ja todtaja julgeb rohkem oma
probleemidest rddkida ka oma tookaaslastega.

Pakkuda professionaalset abi. Organisatsiooni poolt tdotajatele psiihholoogi voimaldamine
nditab tootajale, et ta ei ole oma probleemidega iiksi ning, et ettevite mdistab to6 raskusi.
See tekitab tootajas ka rohkem kindlustunnet, et tema vaimsest tervisest hoolitakse ja tal

on voimalik saada voimalusel vajalikku abi.
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Tagada tookorras toovahendid. Kui tootajatel on kogu aeg korras ning todtavad
toovahendid, muudab see todtamise palju nauditavamaks ja lihtsamaks. Lisaks vihendab
see ka stressi ning pidevat muretsemist ja katkiste masinate probleemidega tegelemist.
Anda tOotajatele pidevalt tagasisidet ning teha arenguvestlusi. Arenguvestlus annab
voimaluse anda tagasisidet nii tootajatele, tdnu millele on neil voimalus areneda kui ka
tooandjatele, mis vOimaldab organisatsiooni paremaks muuta. Vestluse kéigus saab
keskenduda nii sellele, mis on hédsti kui ka sellele, mis on halvasti ning saab teha
ettepanekuid, kuidas edasi liikuda.

Luua hea ning toimiv koolitussiisteem. Korraliku koolitusega saab uued to6tajad
eesolevaks to0ks hésti ette valmistada. Lisaks annab see tdotajatele aimu sellest, kas neile
t60 tildse sobib ning meeldib ja mis iilesandeid t66 endas sisaldab. Koolitusperiood aitab
uuel tootajal langetada otsuse, kas see t60 on tema jaoks ning vdimaldab vaimse tervise

halvenemisest sdésta.

Klienditeenindajad saavad vaimse tervise probleemide korral ennast aidata voi neid ennetada

jargmiselt:

Vihendada tookoormust. To6koormuse vihendamine vdib olla oluline vdimalus vaimse
tervise probleemide ennetamiseks voi nendega tegelemiseks. See voib hdlmata to6tundide
vihendamist, lithemaid vahetusi, regulaarseid puhkepause ja piisavalt aega taastumiseks
enne ja parast tood. Todkoormuse vihendamine v3ib aidata klienditeenindajatel vihendada
stressi ja drevust, mis voivad muidu pdhjustada vaimse tervise probleeme.

Anda endale rohkem puhkust. Puhkuse votmine on oluline vaimse tervise kaitsemeetod
ning aitab ennetada voi vdhendada stressi ja ldbipolemist. Lisaks on oluline méérata
piisavalt aega t60 ja puhkuse vahel ning hoida kinni oma puhkuseplaanist. Puhkuse ajal
saavad klienditeenindajad tegeleda oma huvide ja hobidega, pere ja sdpradega koosolemise
vOi lihtsalt 160gastumisega.

Saada piisavalt und. Piisav uni on oluline tegur vaimse tervise sdilitamisel, eriti
klienditeenindajate puhul, kelle t66 nduab palju tdhelepanu ja emotsionaalset pingutust.
Klienditeenindajad, kes ei saa piisavalt und, vodivad olla altimad emotsionaalseks
ammendumiseks ja vaimse tervise probleemidele. Seetdttu on oluline, et
klienditeenindajad tagaksid endale piisava uneaja, mis aitaks neil taastuda.

Tegeleda oma hobidega. Hobidega tegelemine aitab motted t6ost eemale viia. Kui

klienditeenindaja leiab endale sobiva hobitegevuse, vOib see aidata neil toOstressi
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maandada ja paremini 160gastuda. Hobidega tegelemine v3ib samuti pakkuda positiivseid
emotsioone, mis omakorda voib tdsta motivatsiooni ja produktiivsust tool.

Liigutada oma keha ning selle eest hoolitseda. Regulaarne kehaline aktiivsus voib aidata
leevendada stressi ja drevust, parandada meeleolu ja tdsta iildist energia taset. ToGtajad
voiksid piitida leida aega endale sobivate fiilisiliste tegevuste jaoks. Lisaks kehalisele
tegevusele voivad todtajad tervise eest hoolitsemiseks kaaluda ka nditeks meditatsiooni,
hingamisharjutusi voi joogat. Sellised tegevused vdivad aidata vihendada stressi ja drevust
ning aidata keskenduda ja rahuneda ka pingelistes olukordades.

Réékida oma probleemidest todkaaslaste, todandjate voi professionaaliga. Radkimine voib
aidata teenindajal mdista, et ta pole oma probleemidega iiksi ja vOib saada tuge teistelt, kes
on sarnaste probleemidega kokku puutunud. Lisaks vdib rddkimine aidata vdhendada
stressi ja drevust, kuna see voimaldab td6tajal oma muredest ja pingetest rdékida ning leida
uusi lahendusi probleemidele. Té6andjad peaksid looma keskkonna, kus té6tajad tunnevad
end mugavalt, et radkida oma muredest ning pakkuda ka vajadusel professionaalset abi.
Jaada too1 kiiretel aecgadel rahulikuks. Selleks, et sdilitada hea vaimne tervis, on oluline
jédda rahulikuks ja sdilitada kontroll oma emotsioonide iile. Samuti voib aidata timber
kohandada oma mdtlemist olukorra suhtes, vottes seda kui véljakutset, mitte probleemi.
Kui klienditeenindaja suudab séilitada rahulikkuse kiirel ajal, voib see aidata vdhendada
ka stressi taset.

Ignoreerida klientide halbu kommentaare. Uhe vdimalusena on soovitatav dppida halbu
kommentaare ignoreerima. Neile tuleks vastu astuda professionaalselt ja rahulikult ning
mitte lasta neil endasse kinnistuda. Klienditeenindajad peaksid meeles pidama, et halvad
kommentaarid ei ole alati isiklikud riinnakud nende vastu. Samuti voivad
klienditeenindajad proovida votta positiivset suhtumist ning keskenduda rohkem klientide
positiivsetele kommentaaridele ja tagasisidele, mis voivad aidata neil oma t66d paremini
teha ning enesekindlamaks muutuda.

Luua endale ning teistele mugav ja hea tookeskkond. Tookeskkonna korrashoid on viga
oluline ja seda ka nii tookaaslaste kui ka klientide jaoks, kes timbrust ndevad. Samuti saab
luua mugava keskkonna oma todkaaslastega hésti 14bi saades ning nendega suheldes ning
kaasa voib aidata ka meelepérane positiivne muusika.

Lahkuda t66lt ning otsida endale sobiv todkoht. T60 tegemine, mis todtajale ei meeldi voi
ei sobi on 10puks vaimselt viga kurnav. Iga inimene peab omale leidma dige t60, sest nii
on todtaja ise Onnelikum ja ka vaimne tervis piisib tervena. Ka tdokaaslastele ja t60

keskkonnale mojub palju positiivsemalt see, kui td6taja tunneb end t661 histi.
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Toituda tervislikult. Halb toitumine voib pohjustada vésimust, unisust ja madalat
energiataset, mis vOib omakorda mdjutada teenindajate t66d ja iildist tervist. Tervislik
toitumine aitab klienditeenindajatel sdilitada energiataset ja keskendumisvdimet to6l ning

vOib positiivselt mdjutada nende iildist meeleolu ja vaimset tervist.

35



KOKKUVOTE

Klienditeenindajate t66 voib olla véga stressirohke ning mojutada nende vaimset tervist. Pikad
toopaevad, kiire todtempo, rasked kliendid, puhkepauside puudumine ja probleemid kolleegidega
voivad koik kaasa tuua stressi, drevuse ja depressiooni. Lisaks vOib vihene uneaeg ning tervisliku

toitumise ja litkumise puudumine halvendada nende vaimset tervist.

Bakalaureuset6o eesmairgiks oli vélja selgitada, mis ning kui palju mdjutab klienditeenindajate
toos nende vaimset tervist. Lisaks oli eesmérkideks vilja todtada vaimset tervist toetavad
arendusettepanekud nii organisatsioonide kui ka tddtajate jaoks. Uurimistdds esitati 4

uurimiskiisimust, mis koik said t66 kdigus vastused.

Esimeseks uurimiskiisimuseks oli, mis aspektid soodustavad vaimse tervise muutusi
klienditeeninduses. Antud kiisimuse puhul viidi 14bi korrelatsioonanaliiiis, kus selgitati vélja
erinevate vaimse tervise mojurite seoste tugevusi. Analiiiisist selgus, et klienditeenindajate
vaimsele tervisele mdjuvad negatiivselt pikad to6tunnid, suur to6koormus, pidev probleemide
lahendamine, iiksinda tootamine ja mitte korras toovahendid. See koik omakorda suurendab
toOtajates stressi, mis vaimset tervist kahjustab. Samuti voivad need elemendid viia soovini to6lt
lahkuda, kuna tekib tunne, et todtajale antud klienditeeninduse t60 ei sobi. Korrelatsioon aga
nditas, et toolt lahkumise mote ei pruugi tdies mahus olla seotud antud vaimset tervist mgjutavate
aspektidega. Teiste tegurite nagu individuaalsed erinevused, to0keskkond ja organisatsiooniline
kultuur, vdivad samuti mojutada td6taja motteid ning otsuseid. Lisaks tuli vélja, et see, kui kaua
tootaja on klienditeeninduse valdkonnas todtanud, ei méngi rolli selles, kui palju mingid t66
aspektid teenindajate vaimset tervist mojutavad. Statistiliselt oluliseks osutusid tunnuse ‘’t60
mittesobivus’’ suhtes liigne to6koormus ning todkaaslased, toostressi suhtes pidev probleemide

lahendamine ning pikkade to6tundide suhtes puhkepauside puudumine.

Too teiseks uurimiskiisimuseks oli, mida saaks organisatsioon teha selleks, et vihendada ja
ennetada vaimse tervise probleemide tekkimist klienditeeninduse sektoris. Selle uurimiskiisimuse
juures pandi 16puks kokku nii to6tajate kiisitluse tulemused kui ka tédandjate intervjuu vastused
ning seoti jareldused teooriaga. Mdned enim pakutud aspektid, mida tootajad esitasid olid, et
tiksinda tootamist vaiks olla vihem, tuge organisatsiooni poolt vdiks olla rohkem ning palk vdiks

olla suurem. Lisaks sooviti ka puhkepauside silisteemi, kuna pidevad on tihedad ja kiired, kuid aega
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pausideks ja 1dunatamiseks ei pruugi alati olla. Kui muus osas ldksid tootajate soovid todandjate
omadega kokku, siis palga osas tekkis lahkhelisid, kuna Apollo Kohvikud on Apollo Grupi all
ning kogu grupile kehtib sama palgapoliitika. Lisaks on palk ka vdga tihedalt seotud ettevotte

eelarvega, kuid oldi ndus, et see to66 véariks korgemat palka.

Kolmanda uurimiskiisimuse puhul, kuidas saab organisatsioon aidata klienditeeninduses todtavaid
tootajaid juba olemasolevate vaimse tervise probleemide korral, osad vastused teise
uurimiskiisimusega kattusid. Tootajad soovisid, et tooandjad nditaksid nende vastu huvi iiles ning
oleksid erinevate olukordade puhul toetavad. Lisaks toodi ka vélja, et toopédevad ei tohiks olla liiga
pikad ning t6dandjad peaksid iile vaatama graafikud. Sinna juurde lisandus ka ettepanek, et
iiksinda to6tamist voiks olla vihem. Mainitud oli ka, et iihisiiritustel ja koosolekutel on suur roll,
et edendada vaimset tervist, kuna need loovad nii tddandjate kui ka to6tajate vahel {ihtsemat tunnet

ning tekib suurem usaldus.

Viimaseks neljandaks uurimiskiisimuseks oli, et kuidas saab klienditeenindaja ise ennast aidata
vaimse tervise halvenemise korral. Selle kiisimuse vastuste pdhjal sai t60 hilisemas faasis koostada
ettepanekuid tootajatele selleks, kuidas nad saavad ennast probleemide korral aidata. Kdige enam
pakuti, et probleemide korral aitaks tookoormuse vidhendamine, kuna see annaks ka rohkem aega
puhkamiseks ning peale t66d taastumiseks. Nii oleks ka teenindajatel rohkem aega tegeleda oma
hobide ning keha ja vaimu eest hoolitsemisega. To6tajate jaoks oli ka olulisel kohal vdimalus

kellegagi radkida oma probleemidest ning liigutada oma keha ja toituda tervislikult.

Uurimiskiisimuste tulemuste ning jarelduste pohjal sai koostada mitmeid erinevaid ettepanekuid
nii tdoandjatele kui ka tdotajatele selleks, kuidas hoida ning edendada vaimset tervist. Koik vélja
arendatud ettepanekud koos selgitustega esitati t60 ettepanekud peatiikis. Mdned olulisemad
ettepanekud organisatsioonidele klienditeenindajate vaimse tervise edendamiseks on jargmised:

- Teenindajate iiksinda to6tamise aja vihendamine.

- Tootajate kuulamine ning toe pakkumine.

- Suurema palga pakkumine.

- Puhkepauside siisteemi loomine.

- Uhisiirituste tegemine.

- Toimiva koolitussiisteemi loomine.
Moned olulisemad vélja toodud ettepanekud tootajatele vaimse tervise hoidmiseks on jargmised:

- Tookoormuse vihendamine.
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- Keha liigutamine ning selle eest hoolitsemine.

- Oma probleemidest radkimine.

- Tervislik toitumine.

- Klientide halbade kommentaaride ignoreerimine.

- Toolt lahkumine ning endale sobiva to66 leidmine.

On oluline, et klienditeenindusettevotted tagaksid tootajatele sobiva toetuse ja ressursid, et aidata
neil toime tulla stressi ja pingega. See holmab koolitust, tugevat juhtimist, piisavat puhkust ja
fuitisilist tervist ning voimalusi stressi maandamiseks, nditeks 160gastumistehnikad. T6os vilja
arendatud ettepanekuid saavad kasutada nii organisatsioonid kui ka to6tajad. T66andjatel on viga
oluline luua vaimsest tervisest hooliv keskkond, et tagada toGtajate maksimaalne heaolu ning
produktiivsus. To6tajad saavad kasutada antud meetmeid selleks, et hoida oma vaimset tervist ja

sealhulgas vdhendada ldbipdlemist ning tulla paremini toime t60st tuleneva stressiga.

Antud uurimistdd teema tdiendavate edasiarengutena saaks uurida, millised vodivad veel olla
tootajate vaimset tervist mojutavad faktorid, mis t60 tegemist segada voivad. Aspekte voiks uurida
nii tookeskkonnast kui ka viljastpoolt t66d tulenevalt. Selle tulemusena saaks luua seosed selle
vahel, kui palju mdjutavad to6tajate vaimset tervist toost tulenevad mdjurid ning viljastpoolt to6d
vaimset tervist mojutavad faktorid. Kuna antud t66 valim oli vaike, osutusid mitmed seosed

statistiliselt ebaoluliseks, kuid tulevikus on vdimalik korrata uurimist ka suurema valimiga.
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SUMMARY

EMPLOYEES’ MENTAL HEALTH AND ITS SUPPORT IN THE CUSTOMER SERVICE
INDUSTRY: THE EXAMPLE OF APOLLO KOHVIKUD OU

Helin Sinisaar

Dealing with employees' mental health is becoming more and more important nowadays.
Organizations need to learn how to support employees' mental health and how to make work
culture better. Customer service work can be quite stressful because of dealing with a lot of clients
and serving them, also making food at the same time, and sometimes even solving different

problems. This work can be emotionally draining and even cause anxiety or depression.

The research problem was that customer service industry employees are leaving their job because
the work is causing different mental health problems. The aim of this study was to find out what
and how much affects the mental health of customer service representatives in their work. In
addition, the author's objectives were to work out development proposals that support mental

health for both organizations and employees.

In the thesis, the author set the following research questions:
1. What aspects contribute to changes in mental health in customer service?
2. What can organizations do to reduce and prevent the occurrence of mental health problems
in the customer service sector?
3. How can organizations help employees working in customer service who already have
existing mental health problems?
4. How can a customer service representative help themselves in case of deterioration in

mental health?

In the theoretical part, there were used different kinds of review sources about mental health at
work, how customer service work affects employees and how organizations can support their
workers who have mental health issues. Unfortunately, many companies have claimed that they

are either not sufficiently prepared or too uncertain to offer support to their employees suffering
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from depression (Follmer & Jones, 2018). To address this, organizations need to be educated to

have the opportunity and courage to support their employees' mental health.

The research method used was a combined research design of quantitative and qualitative
methodology. The employee survey was conducted as a questionnaire in the Google Forms
environment and the study sample consisted of 50 Apollo Kohvikud OU customer service
representatives. In addition, a group interview was conducted with the management of Apollo
Kohvikud OU to obtain employers’ perspective output for the research. Correlation analysis was
used as one part of data analysis, which was conducted in the MS Excel environment, and analyses
were also created by combining open-ended questionnaire responses, interviews, and the

theoretical part.

As a result of the research, various conclusions could be drawn, and proposals could be made to
support the mental health of employers and employees. Correlation analysis showed that long
working hours, high workload, constant problem-solving, working alone, and inadequate work
tools have a negative impact on the mental health of customer service representatives. This, in
turn, increases stress levels in employees, which harms their mental health. These elements can
also lead to a desire to leave the job, as employees may feel that customer service work is not
suitable for them. However, the correlation showed that the idea of leaving the job may not be
fully related to these aspects that affect mental health. Other factors, such as individual differences,
work environment, and organizational culture, can also influence the employee's thoughts and
decisions. The length of time working in customer service also does not play a role in how much
certain work aspects affect the mental health of representatives.

Based on the answers to the second and third research questions, it was possible to prepare various
proposals for organizations on how to support and maintain employees' mental health. For
example, employees wanted more rest time during workdays and also less working alone. They
also wanted more support from their employers and higher wages. Employees also pointed out that
the shifts shouldn't be too long because workdays can be quite stressful and exhausting. It was also
mentioned that there could be more joint events to get a chance to get to know your coworkers
better. Apollo Kohvikud leaders agreed with most of the points but weren’t so sure about rising
wages because they have a group-based salary policy. Based on these results and conclusions,
some proposals were created for companies to promote mental health for example:

- Reducing the time of working alone for service staff.
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- Listening to and providing support for employees.
- Offering higher wages.

- Creating a system of breaks.

- Organizing joint events.

- Creating a functional training system.

The analysis of the fourth research question showed that employees care about their mental health.
They offered different methods about how they can improve their mental wellness at work and
outside the work. It is important to get enough rest during and after your shifts and moving your
body is also crucial for remaining good mental health. After gathering answers for the fourth
research question, the author made conclusions and worked out some proposals for employees to
manage their mental health for example:

- Reducing workload.

- Moving the body and taking care of it.

- Talking about personal problems.

- Healthy eating.

- Ignoring negative customer comments.

- Leaving the job and finding a suitable one.

It is important that both employers and employees take work related to mental health seriously.
Customer service work is very stressful, and you need to do many things at the same time so taking
care of mental health and providing support from an organizational perspective is very important
for employees. And also, when workers have good mental health and have the support they need,
work productivity and quality remain good and doesn’t suffer and employees are also a lot happier

and more satisfied.

41



KASUTATUD ALLIKATE LOETELU

Auten, D., & Fritz, C. (2019). Mental health at work: How mindfulness aids in more ways than
one. Organizational Dynamics, 48(3), 98-104.

Ayachit, M., & Chitta, S. (2022). A systematic review of Burnout studies from the Hospitality
literature. Journal of Hospitality Marketing & Management, 31(2), 125-144.

Bannai, A., & Tamakoshi, A. (2014). The association between long working hours and health: a
systematic review of epidemiological evidence. Scandinavian journal of work, environment &
health, 5-18.

Berset, M., Semmer, N. K., Elfering, A., Jacobshagen, N., & Meier, L. L. (2011). Does stress at
work make you gain weight? A two-year longitudinal study. Scandinavian journal of work,
environment & health, 45-53.

Caruso, C. C. (2014). Negative impacts of shiftwork and long work hours. Rehabilitation nursing,
39(1), 16-25.

Danna, K., & Griffin, R. W. (1999). Health and well-being in the workplace: A review and
synthesis of the literature. Journal of management, 25(3), 357-384.

Eesti Statistikaamet. (2022). Palgavdrdlus. Kasutatud 10. aprill 2023
https://palgad.stat.ee/palgavordlus#

Einberg, R., Evert, H., Joeorg, K., Kraav, E., Gorobinski, E., ‘I._ott, I., ... Urmet, J. (2020).
Personalijuhtimise kdsiraamat. Tallinn: Eesti Personalijuhtimise Uhing PARE : [EDRK, levitaja].

Ernst Kossek, E., Kalliath, T., & Kalliath, P. (2012). Achieving employee wellbeing in a changing
work environment: An expert commentary on current scholarship. International Journal of
Manpower, 33(7), 738-753.

Eurofound. (2018). Burnout in the workplace: A review of data and policy responses in the EU.
Publications Office of the European Union, Luxembourg. Kasutatud 11. mirts 2023
https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/files/ef publication/field_ef document/ef18047en

pdf

Eurofound. (2017). European Quality of Life Survey 2016: Quality of life, quality of public
services, and quality of society. Publications Office of the European Union, Luxembourg.
Kasutatud 11. marts 2023

https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/files/ef publication/field _ef document/ef1733en.

pdf

Euroopa Tooohutuse ja Tootervishoiu Agentuur. (2015). Kokkuvote - uute ja tekkivate riskide
Euroopa  ettevotete  teine  uuring  (ESENER-2). Kasutatud 29. aprill 2023
https://osha.europa.eu/et/publications/summary-second-european-survey-enterprises-new-and-
emerging-risks-esener-2

42


https://palgad.stat.ee/palgavordlus
https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/files/ef_publication/field_ef_document/ef18047en.pdf
https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/files/ef_publication/field_ef_document/ef18047en.pdf
https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/files/ef_publication/field_ef_document/ef1733en.pdf
https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/files/ef_publication/field_ef_document/ef1733en.pdf
https://osha.europa.eu/et/publications/summary-second-european-survey-enterprises-new-and-emerging-risks-esener-2
https://osha.europa.eu/et/publications/summary-second-european-survey-enterprises-new-and-emerging-risks-esener-2

Follmer, B,.K., & Jones, S. K. (2018). Mental Iliness in the Workplace: An Interdisciplinary
Review and Organizational Research Agenda. Journal of Management, 44(1), 325-351.

Greenwood, K., & Anas, J. (2021). It’s a new era for mental health at work. Harvard Business
Review, 4. Kasutatud 20. veebruar 2023

https://www.vscpa.com/sites/default/files/2021-
11/1t%E2%80%995%20a%20New%20Era%20for%20Mental%20Health%20at%20Work.pdf

Harvey, S. B., Joyce, S., Tan, L., Johnson, A., Nguyen, H., Modini, M., & Groth, M. (2014).
Developing a mentally healthy workplace: A review of the literature. Kasutatud 28. veebruar 2023
https://www.headsup.org.au/docs/default-source/resources/developing-a-mentally-healthy-
workplace final-november-2014.pdf?sfvrsn=8

Harvey, S. B., Modini, M., Joyce, S., Milligan-Saville, J. S., Tan, L., Mykletun, A., Bryant, R. A.,
Christensen, H., & Mitchell, P. B. (2017). Can work make you mentally ill? A systematic meta-
review of work-related risk factors for common mental health problems. Occupational and
Environmental Medicine, 74(4), 301-310.

Hobfoll, S. E., Halbesleben, J., Neveu, J. P., & Westman, M. (2018). Conservation of resources in
the organizational context: The reality of resources and their consequences. Annual review of
organizational psychology and organizational behavior, 5, 103-128.

Ibrahim, N. F., Said, A. M. A., Abas, N., & Shahreki, J. (2020). Relationship between well-being
perspectives, employee engagement and intrinsic outcomes: A literature review. Journal of
Critical Reviews, 7(12), 69-74.

Janssen, M., Heerkens, Y., Kuijer, W., Van Der Heijden, B., & Engels, J. (2018). Effects of
Mindfulness-Based Stress Reduction on employees’ mental health: A systematic review. PloS one,
13(1), e0191332.

Jensen, P. A., & van der Voordt, T. J. (2020). Healthy workplaces: What we know and what else
we need to know. Journal of Corporate Real Estate, 22(2), 95-112.

Kasl, S. V. (1973). Mental health and work environment: An examination of the evidence. Journal
of Occupational Medicine, 15(6), 509-518.

Kasmel, A., Lipand, A., Tauram, J., & Koskaru, V. (2007). Tervisedenduse teooria ja praktika. I,
Sissejuhatus salutoloogiasse. Tallinn: Eesti Tervisedenduse Uhing.

Luthans, F., & Youssef, C. M. (2007). Emerging positive organizational behavior. Journal of
management, 33(3), 321-349.

Modini, M., Joyce, S., Mykletun, A., Christensen, H., Bryant, R. A., Mitchell, P. B., & Harvey, S.
B. (2016). The mental health benefits of employment: Results of a systematic meta-review.
Australasian Psychiatry, 24(4), 331-336.

Nielsen, K., Nielsen, M. B., Ogbonnaya, C., Kénsdld, M., Saari, E., & Isaksson, K. (2017).

Workplace resources to improve both employee well-being and performance: A systematic review
and meta-analysis. Work & Stress, 31(2), 101-120.

43


https://www.vscpa.com/sites/default/files/2021-11/It%E2%80%99s%20a%20New%20Era%20for%20Mental%20Health%20at%20Work.pdf
https://www.vscpa.com/sites/default/files/2021-11/It%E2%80%99s%20a%20New%20Era%20for%20Mental%20Health%20at%20Work.pdf
https://www.headsup.org.au/docs/default-source/resources/developing-a-mentally-healthy-workplace_final-november-2014.pdf?sfvrsn=8
https://www.headsup.org.au/docs/default-source/resources/developing-a-mentally-healthy-workplace_final-november-2014.pdf?sfvrsn=8

Njoku, 1. (2022). What is mental illness?. Kasutatud 25. jaanuar 2023
https://www.psychiatry.org/patients-families/what-is-mental-ilIness

Palmer, S., Cooper, C., Olvet, T., Nurga, A., & Kalmann, K. (2010). Toimetulek stressiga (Edu
voti). Tallinn]: Aripéev.

Petrie, K., Joyce, S., Tan, L., Henderson, M., Johnson, A., Nguyen, H., ... & Harvey, S. B. (2018).
A framework to create more mentally healthy workplaces: a viewpoint. Australian & New Zealand
Journal of Psychiatry, 52(1), 15-23.

Siirak, V., Pinnagoda, C., Gornischeff, A., Rahvusvaheline T66biiroo, & International Ergonomics
Association. (2008). Ergonoomilised soovitused : Praktilised ja lihtsad lahendused ohutuse,
tervise, tootingimuste parandamiseks (2. tr.]. ed.). Tallinn: Tallinna Tehnikaiilikooli Kirjastus.

Storybook. (2022). Apollo Kohvikud OU téétajad ja palgad. Kasutatud 27. veebruar 2023
https://ssb.ee/12387317-APOLLO-KOHVIKUD-OU/tootajad-palgad

Thomson, R. M., Igelstrom, E., Purba, A. K., Shimonovich, M., Thomson, H., McCartney, G., ...
& Katikireddi, S. V. (2022). How do income changes impact on mental health and wellbeing for
working-age adults? A systematic review and meta-analysis. The Lancet Public Health, 7(6), e515-
e528.

Tint, P., & Tallinna Tehnikaiilikool. Té6keskkonna ja -ohutuse Sppetool. (2007). Téokeskkond ja
ohutus. Tallinn: Tallinna Tehnikaiilikooli Kirjastus.

Vaimne tervis téokohal : Kdsiraamat téoandjale ja toétajale. (2011). Tallinn: Tervise Arengu
Instituut.

Zhang, T. C., Torres, E., & Jahromi, M. F. (2020). Well on the way: An exploratory study on
occupational health in hospitality. International Journal of Hospitality Management, 87, 102382.

44


https://www.psychiatry.org/patients-families/what-is-mental-illness
https://ssb.ee/12387317-APOLLO-KOHVIKUD-OU/tootajad-palgad

LISAD

Lisa 1. Andmete kogumise tooriista koostamise alused

Kiisimuste kategooriad

Kiisimus

Allikas

Vaimne tervis
klienditeeninduses ning
vaimse tervise mojurid

Kiisitluse kiisimused: 1, 2, 3,
4,5,6,7

Intervjuu kiisimused: 1, 2, 3,
4,5

(Zhang et al., 2020)

Tooandja poolsed tegevused
vaimse tervise toetamiseks

Kiisitluse kiisimused: 8, 9, 10,
11

Intervjuu kiisimused: 6, 7, 8,
9,10, 11

(Harvey et al., 2014)

Tootaja poolsed tegevused
vaimse tervise hoidmiseks

Kiisitluse kiisimused: 12, 13

(Tervise Instituut,

2011)

Arengu
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Lisa 2. Korrelatsioonimaatriks

Kt olete maelnud 10l fohky  To¥ito! | Pikod tastunnld | Puhkepauside suuduming

Frabieamsad lendid vabieemide lohen:

Taokoasioued

Todstress

Falk | 7o mittesahivus | Ligne tofikaormus | Uksinda rodtamine Kie thotempa

Kirras tedvohendite pusdumine

Kas olete mdelnud taalt lahkumise peale? 1

Toostaat kienditeeninduses (aastates) 0,1598 1

Pikad tdttunnid 0,00177 -0,0593 1
Puhkepauside puudumine 0,19444 0,201 0,445117
Probleemsed kliendid 0,13081 -0,2188 0,2797%
Pidev probleemide lahendamine 0,27889 0,05449 0,345095
Tookaaslased 0,12824 0,0352 0,288189
Todstress 0,1235 -0,0409 0,434227
Palk 0,11032 0,09074 0,395075
Tod mittesobivus 0,02633 40,1357 0,43884
Liigne taokoormus 0,03414 0,05114 0,502416
Uksinda taatamine 0,20742 -0,3177 0,364805
Kiire tadtempo 0,15926 -0,1367 0,306462
Korras tédvahendite puudumine 0,21836 -0,1277 0,249203

Tabel 1. Korrelatsioonimaatriks

1
0,269488127
0,06507842
0,150471688
0,255249887
0,362512187
0,157016646
0,385484359
0,337280984
0,066140324
0,406816338

1
0,32208934 1
0,16313163 0,364984

0,31344523 0,365076
0,13355653 0,287147
0,24432897 0,125092
0,12588092 0,267751
0,25255051 0,302643
0,17808658 0,484057
0,26036433 0,380812
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1
0,47388
0,30054
0,54676
0,41111
0,27952
0,01571
0,43134

1
0,3273
0,486
0,5085
0,4519
04247
0,438

1
0,3258 1
0,5433 0,358758 1
0,394 0,281867 0,3692667 1
0,3227 0,067611 0,2877191 0,381182382 1

0,205 0,295043 0,4064539 0,255285628 0,12680506



Lisa 3. Regressioonanaliitisid

Regreszion Statistics

Multiple R 0,76708
REquare 0,58842
Adjusted R5guare 0,438758
Standard Error 0,99445
Observations S0
ANOVA
df 55 S F Significance F
Regression 13 50,89822462 3,91525 3,95904 0,000526142
Residual 36 3560177538 0,98394
Total 49 86,5
Coefficients5tandard Error ¢t Stat P-value Lower 35% Upper 35%ower 35,08pper 35,0%
Intercept 0,78031 0,858030732 0,88071 0,38431 -1,03038173% 2,6122 -1,03038 26122
Kas olete mbelnud tédlt lahkumise peal 0,05726 0,14217533 0,40273 0,58353 -0,23108620% 0,3456 -0,23108 0,3456
Liigne ti8koormus 0,38067 0,181273143 215516 0,023033113 0,75831 0,02303 0,75331
Uksinda tG6tamine -0,06858 0,146481433 -0,4631% -0,365659321 0,2285 -0,36566 10,2285
Kiire tdotempo -0,16064 0,165342117 -0,971586 -0,495968687 0,1748%9 -0,49597 0,17469
Korras toovahendite puudumine -0,01497 0,14090932 -0,10621 -0,300743129 0,27081 -0,30074 0,27081
Pikad t&otunnid 0,25836 0,151863434 1,70129 -0,049629733 0,56636 -0,04%63 0,56636
Todstress 0,38583 0,213852631 1,B5009 -0,038083425 0,82975 -0,03208 0,82975
Fuhkepauside puudumine 0,2811 0,177415047 -1,6407% -0,6509159872 ©,06871 -0,65082 0,06871
Falk 0,08811 0,149844731 0,65476 -0,205786632 0,40201 -0,20579 0,40201
Tadstaas klienditeeninduses [aastates) -0,06558 0,045420047 -1,44194 -0,157817256 0,02666 -0,15782 0O,02666
Probleemsed kliendid 0,19372 0,176024056 1,10051 -0,163277782 0,55071 -0,16328 0,55071
Fidev probleemide Ishendamine -0,34143| 0,183752867 -1,8581 1,07 -0,714099226 0,03124 40,7141 0,03124
Tookaaslased 0,32623 0,14308448 2,28 0,02863 0,036044091 0,61642 003604 0,61642
Tabel 2. Regressioonanaliiiis t66 mittesobivuse suhtes
Regression Statistics
Multiple R 0,691603663
R3quare 0,473315634
Adjusted | 0,289929613
Standard | 1,049996647
Cbzervati S50
ANOVA
df 55 M5 F Significance F
Regressio 13 36,3303 2,799250266 2,535902 0,013661781
Residual 36 39,6837 1,102492596
Total 43 76,08
Cogfficients  andard Err t Stat P-value Lower 95% Upper 95%ower 55,09 Upper 95,0%
Intercept  -0,62666406 0,95264 -0,657818102 0,51484 -2,55870822 1,30538 -2,55871 1,3065380093
Kasolete -0,17542723 0,14759 -1,188646188 | 0,24236| 0,47474498 0,12389 0,47474 0,123890527
Todstress -0,04156387  0,2363 40,175897127 | 0,86136| 0,52079526 0,43767 -0,5208  0,43766753
Puhkepau 0,443657854 0,17357 2,470607905 0,01836 0,079464155 O0,80785 0,07946 0,807851554
Falk -0,00532708| 0,15915 -0,03347185 0,37348 0,32809979 0,31745 -0,3231 0,317445815
Togstazih 0,016234414 0,04331 0,329209633 -0,0837776 0,11625 -0,08378 0,116246426
Probleem: 0,050585976 0,18877 0,267980028 -0,33225268  0,43342 0,323225 0,433424634
Pidev prot 0,304263204 0,19667 1,547043362 -0,08461015 0,70314 -0,03461  0,70313656
Tookaaszlz -0,04438188 0,18145 -0,274901017 -0,37181121 0,28305 -0,37181 ©,283047421
Too mitte; 0,288030165  0,1692 1,701288976 0,09751 -0,05532846 0,63139 -0,05533 0,631388793
Liignetoa 0,148821611 0,20185 0,737280575 0,46573 -0,26055336| 0,5582 -0,26055 0,558196584
Uksinda ti ©,068391366 0,15471 0,445554454 -0,24476693 0,38275 -0,24477 0,382750865
Kiire toote 0,125386529 0,17561 0,713998388 -0,23077067 0,48154 -D,23077 0,481543729
Korrastof -0,11954081 0,14746 -0,810649706 -0,41860857 0,17853 -0,41861 ©,1789527349

Tabel 3. Regressioonanaliiiis pikkade t

00

tundide suhtes
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Regression Statistics

Multiple R 0,77227
R Square 0,596339
Adjusted R Sguare 0,45065
Standard Erraor 0,74027
Obzervations 50
ANOVA
df 35 M5 F gnificance F

Regression 13 25,1518 224244 4,092 0,0004
Residual 36 19,7282 0,5480
Total 43 48,88

Coefficientsondard Err. & Stat P-value Lower 35%Upper 35%pwer 33,09 pper 95,08
Intercept 0,35152 0,67312 0,52222 0,60471 -1,01363 1,71666 -1,01363 1,71666
Kas olete mielnud tBolt lahkumise peale? | -0,06313 0,10555 -0,59807 0,55354 -0,2771% 0,150%4 -0,2771% 0,15094
Puhkepsuside puudumine 0,08592 0,13617| 0,63097 053204  -0,19024 0,36208 -0,19024  0,36208
Palk 40,1012 0,11093 0,91223| 0,36772 -0,32618 0,12379 -0,32618 0,12379
Todstaat klienditeeninduses [aastates) 0,03053 0,03445 0,88647 0,38135 -0,03932 0,1003% -0,03932 0,10039
Probleemsed kliendid 0,04101 0,13304 0,30826 0,75356 -0,22831 0,31084 -0,22881 0,31084
Fidev probleemide Ishendamine 0,27323 0,13576 2,01256 0,05169 -0,00211 0,54856 -0,00211 0,54856
Tookaaslased 007717 0,11322| 0,68165 0,49382 -0,15244 0,30678 -0,15244 0,30678
T mittesobivus 0,21935 0,11856& 1,85009 007252 -0,0211 0,45979 -0,0211 0,45979
Liigne tookoormus 0,08135 0,14274 0,569%4 0L57I28 -0,20813 0,37084 -0,20813 0,37084
Uksinda taatamine 0,13386  0,1069  1,29306 0,20213 -0,07793 0,35566 -0,07793 0,35566
Kiire tootempo 0,17994 0,12102 1,48681 0,14577 -0,06551 0,42539 -0,06551 0,42539
Korras tddvahendite puudumine 0,07552 0,10415 0,72506 0,4731 -0,13571 0,28675 -0,13571 0,28675
Pikad t&atunnid -0,02066 0,11745 -0,1759 0,86136 -0,25887 0,21755 -0,25887 0,21755

Tabel 4. Regressioonanaliiiis toostressi suhtes
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Lisa 4. Kiisitluse kiisimused

1. Kui kaua olete to6tanud klienditeeninduse valdkonnas? (Votke arvesse koik teenindusega
seotud tookohad)
2. Kas olete klienditeeninduses téotades marganud probleeme oma vaimses tervises?
Jah
Ei
Ei oska Gelda
3. Kui tihti olete varasemalt klienditeeninduses tootamise ajal marganud muutusi vaimses
tervises?
Mitu korda nédalas
Kord nidalas
Paar korda kuus
Kuus korra
Kord, paar poole aasta jooksul
Kord, paar aasta jooksul
Ei ole tildse
Muu...
4. Kui palju jargnevatest to0 aspektidest mojutab Teie vaimset tervist? (1- e1 mojuta tildse, 5-

mdjutab palju)

Pikad t66tunnid
Puhkepauside puudumine
Probleemsed kliendid
Pidev probleemide lahendamine
Tookaaslased

Toostress

Palk

T606 mittesobivus

Liigne to6koormus
Uksinda tootamine

Kiire tootempo

Korras toovahendite puudumine
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5. Vajadusel too palun vélja veel mojureid, mis mdjutab klienditeeninduse t66 puhul vaimset
tervist.
6. Kas olete tundnud tootamise ajal vajadust saada/otsida abi vaimse tervise parandamise
jaoks?
Jah
Ei
Ei oska oelda
7. Kas olete moelnud t66lt lahkumise peale, kuna tunnete, et t660 mojub Teie vaimsele
tervisele halvasti?
Jah
Ei
Mobnikord
8. Mil maédral tunnetate, et Teie praecgune tddandja ennetab tddtajate vaimse tervise
probleemide tekkimist?
Viga vihe 1 2 3 4 5 Viga palju
9. Mida saaks Teie praegune todandja teha, et ennetada ja vidhendada vaimse tervise
probleemide tekkimist?
10. Mil maééral tunnetate, et Teie praegune todandja aitab kaasa tooOtajate vaimse heaolu
toetamisel?
Viga vihe 1 2 34 5 Viga palju
11. Kuidas saaks Teie praegune tddandja omalt poolt teid aidata, et hoida teie vaimset heaolu
vO1 seda parandada?
12. Kuidas saaksite omalt poolt ennetada tooga seotud vaimse tervise probleemide tekkimist?
13. Mida saaksite omalt poolt teha todga seotud vaimse tervise hoidmiseks v3i parandamiseks?
14. Sugu
Naine
Mees
15. Vanus
16. Teie igakuine keskmine neto sissetulek iihe perelitkme kohta (palk, toetused, dividendid
jne)?
kuni 200€
201-400€
401-600€

601-800€
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801-1000€
1001-1200€
1201-1400€
1401-1600€
1601-1800€
1801€+

o1



Lisa 5. Intervjuu kiisimused

1. Mida Apollo kohvikute klienditeenindajad hindavad oma to6andja juures enim, miks nad
tahavad siin to6tada?
2. Mis teeb teie hinnangul klienditeeninduse t66 eriliseks?
3. Mida olete ise tootajatelt kuulnud selle kohta, et kas ja kuidas klienditeeninduse t66 nende
vaimsele tervisele mojub?
4. Millised teie arvates klienditeeninduse t60s vaimset tervist mojutavad faktorid?
Tuua vilja tootajate vastused.
5. Millised on olnud reaalsed vaimse tervisega seotud juhtumid véi kogemused Apollo
Kohvikutes ning kuidas neid siiani lahendatud on?
6. Mida teeb organisatsioon praegu selleks, et aidata klienditeenindajaid, kellel on vaimse
tervise probleeme voi et neid dra hoida?
7. Mida teie pakute, et mida saaks ettevote tulevikus teha, et klienditeenindajate vaimse
tervise halvenemist ennetada?
Tuua vilja todtajate poolsed ettepanekud.
8. Kas ndete, et need on tehtavad ja realistlikud? Mida nendest tootajate ettepanekutest saaks
kindlasti kasutusse votta voi mida kohe kindlasti teostada ei saaks?
9. Mida saaks ettevOte omalt poolt teha, et tdotajate vaimse tervise heaolu toetada juba
olemasolevate probleemide korral?
Tuua vilja tootajate poolsed ettepanekud.
10. Kas niete, et need on tehtavad ja realistlikud? Mida nendest todtajate ettepanekutest saaks
kindlasti kasutusse votta voi mida kohe kindlasti teostada ei saaks?
11. Kas tootajate vaimse tervise heaolu toetamiseks on ka eraldi finantsilisi ressursse voi

eelarve? Kui eli, siis kas oleks plaanis luua?

52



Lisa 6. Lihtlitsents

Lihtlitsents 10puto6 reprodutseerimiseks ja 10putoo iildsusele kiittesaadavaks tegemiseks!

Mina Helin Sinisaar

1. Annan Tallinna Tehnikatilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
,, Todtajate vaimne tervis ning selle toetamine klienditeeninduse sektoris: Apollo Kohvikud OU

nditel”’,

mille juhendaja on Marge Sassi,

11 reprodutseerimiseks 10put66 séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh Tallinna
Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmirgil kuni autoridiguse kehtivuse téhtaja

1dppemiseni;

1.2  dldsusele kéattesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikaiilikooli veebikeskkonna kaudu,
sealhulgas Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse

tdahtaja 10ppemiseni.

2. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jddvad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega isikuandmete

kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

11.05.2023

ihtlitsents ei kehti juurdepddsupiirangu kehtivuse ajal vastavalt iilidpilase taotlusele [6putdile juurdepddsupiirangu
kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, vilja arvatud iilikooli 6Gigus Ioputéod
reprodutseerida tiksnes sdilitamise eesmdrgil. Kui I6putéé on loonud kaks voi enam isikut oma iihise loomingulise
tegevusega ning loputdoo kaas- voi iihisautor(id) ei ole andnud loputédd kaitsvale iiliopilasele kindlaksmddratud
tdhtajaks néusolekut l16putéé reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. jq 1.2, siis
lihtlitsents nimetatud tihtaja jooksul ei kehti.
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